SEPTEMBRE  1994 


Les  Services  Micros  : 

Experiences  et  Strategies 
des  Entreprises  Frangaises 

1994-1997 


INPUT 


Frankfurt  •  London  •  New  York  •  Paris  •  San  Francisco  •  Tokyo  •  Washington,  D.C. 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997  INPUT 


Etude  realisee  par 
INPUT 

24  av.  du  Recteur  Poincare 
75016  Paris,  France 

Publiee  par 
INPUT 

1881  Landings  Drive 

Mountain  View,  CA  94043-0848 

United  States  of  America 


Programme  France 
Les  Services  Micros  en  France 

Copyright  ®  1994  d'INPUT.  Tous  droits  r6serv6s.  Imprime  aux 
Etats-Unis. 

Toute  adaptation,  reproduction,  diffusion  meme  partieile  des 
informations  contenues  dans  cette  etude  ainsi  que  leur  stockage 
dans  des  bases  de  donnees  est  formellement  interdit,  sauf 
accord  de  I'editeur. 

Les  informations  contenues  dans  ce  rapport  sont  la  propri§t6 
d'INPUT. 

Le  Client  convient  de  conserver  confidentielles  ces  informations 
et  dt!  s'assurer  qu'elles  ne  seront  utilisees  que  par  les  employes 
du  Client,  a  I'interieur  de  I'Entreprise  du  Client  et  ne  seront  en 
aucun  cas  communiquees  a  aucune  autre  organisation  et/ou 
individu,  y  compris  la  Maison-M^re,  les  agences  ou  filiates,  sans 
le  consentement  ecrit  d'INPUT. 

Le  Client  accepte  de  controler  I'acces  aux  informations  fournies 
pour  empecher  toute  divulgation  non  autorisee  constituant  une 
infraction  au  present  accord. 

INPUT  apporte  tout  le  soin  possible  a  la  preparation  des 
informations  fournies  dans  le  cadre  du  present  accord  et  estime 
que  les  informations  presentees  sont  correctes.  Cependant, 
INPUT  ne  peut  etre  tenue  pour  responsable  d'aucune  perte  ou 
frais  qui  pourrait  resulter  d'une  omission  ou  d'une  inexactitude 
dans  les  informations  fournies. 


FRIF«  544  •  1994 


2 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


FRIF 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997 


INPUT 


Table  des  Matieres 


Introduction  9 

A.  Objectifs  9 

B.  Methodologie  10 

C.  Structure  du  rapport  14 

D.  Definitions  15 

E.  Autres  etudes  INPUT  18 


Resume  19 

A.  Vers  une  micro  communicante  et  generaHsee  : 

Nouveaux  enjeux  pour  I'entreprise  20 

B.  Les  axes  de  progres  offerts  par  I'externalisation  22 

C.  Attentes  et  strategies  des  entreprises  fi^angaises  28 


FRIF 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


3 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997  INPUT 


Les  entreprises  face  a  leur  micro  31 

A.  La  micro  en  1994  et  son  devenir  31 

1.  Vers  la  stabiHte  des  pares  31 

2.  Vers  la  connectivite  totale  35 

3.  «  Groupware  »  et  cHent-serveur  ;  36 

B.  Le  cout  de  la  micro  38 

1.  Des  budgets  figes  38 

2.  Les  couts  de  fonctionnement  privHegies  40 

3.  Le  cout  de  la  connexion  42 

C.  L'organisation  et  les  structures  43 


Les  entreprises  face  a  rexternalisation  47 

A.  Des  entreprises  «  adeptes  »  aux  «  refractaires  »  47 

1.  Une  forte  proportion  d'attentistes  48 

2.  Les  entreprises  industrieUes  en  pointe  48 

3.  Externalisation  et  applications  classiques  49 

4.  Quelle  forme  d'externalisation  ?  50 

5.  Qui  decide?  52 

B.  «  Portrait-robot  »  de  I'entreprise  «  Adepte  »  52 

1.  Le  recours  au  FM,  un  facte ur  «  facilitant  »  52 

2.  Les  forces  actives  et  les  moteurs  de  lexternalisation  54 

3.  L'e volution  vers  I'externalisation  61 

C.  Impact  de  I'externalisation  sur  les  couts  et  les  structures  63 

1.  Impact  sur  les  couts  _  63 

2.  Impact  sur  les  effectifs  et  les  structures  66 


4 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


FRIF 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997  INPUT 


Attentes  et  strategies  des  entreprises  frangai^es  69 

A.  Les  causes  de  rexternalisation  69 

B.  Le  choix  des  prestataires  74 

1.  Les  prestataires  privdegies  71 

2.  Criteres  de  choix  75 

C.  Limites  de  rexternalisation  et  son  controle  80 

1.  Les  frontieres  de  I'externalisation  80 

2.  Freins  et  impacts  negatifs  81 

3.  Les  moyens  de  controle  83 

D.  Attentes  des  entreprises  85 

1.  Credibiliser  et  clarifier  I'offre  86 

2.  Un  engagement  sur  les  resultats  87 

3.  Etre  capable  d'integrer  une  entreprise  87 

4.  Une  organisation  adaptee  88 

5.  La  capacite  de  demontrer  une  reelle  valeur  ajoutee  89 

E.  Vers  un  FM  partiel  ou  global  ?  90 

F.  Les  enjeux  du  futur  91 


Etude  de  cas  :  Elf  93 

A.  Une  entreprise  «  pionniere  »  en  matiere  d'externalisation  93 

B.  Constat  de  Elf  94 

C.  Lancement  de  Toper ation  «  Nouvelle  Donne  »  "  94 

D.  La  solution  retenue  :  I'offre  de  Bull  96 


Guide  d'entretien  99 


FRIF  Copyright  1 994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997  INPUT 


Tableaux  et  Figures 


I 


[TABLEAU  I-l]  Structure  de  rechantillon  par  taille  d'entreprise  et  par  secteur  d'activite  11 

[FIGURE  I-l]  Profil  des  responsables  interviewes  12 

[FIGURE  1-2]  Les  entreprises  selon  la  taille  de  leur  pare  de  micros  -  13 

[TABLEAU  1-2]  Segmentation  et  definition  des  services  micros  17 

[TABLEAU  1-3]  Les  principaux  modes  de  recours  a  du  support  externe  micro  18 


III 


[FIGURE  III-l]    Repartition  des  entreprises  selon  la  croissance  de  leur  pare  en  volume 

1994-1997  32 
[FIGURE  III-2]    Repartition  des  entreprises  selon  la  croissance  de  leur  pare  en  volume 

1994-1997  32 

[FIGURE  III-3]    Taux  de  penetration  de  la  micro  informatique  par  col  blanc  en  1994  33 

[FIGURE  III-4]    Anciennete  moyenne  du  pare  34 

[FIGURE  III-5]  Evolution  de  la  part  des  micros  connectes  en  reseau  local  1994-1997  35 
[TABLEAU  III- 1]  Application  prineipale  realisee  par  les  entreprises  sur  leurs  micros 

1994-1997  36 

[FIGURE  III-6]  Les  entreprises  selon  la  taille  de  leurs  budgets  micro  informatiques  en  1994  39 
[FIGURE  III- 7]    Repartition  des  entreprises  selon  la  croissance  en  valeur  des  budgets 

micros  1994-1997  39 

[FIGURE  III-8]  Structure  comparee  du  cout  moyen  annuel  d'un  micro  1994  et  1997  41 
[TABLEAU  III-2]  Cout  moyen  annuel  du  poste  de  travail  selon  le  secteur  d'activite  en  1994  42 

[FIGURE  III-9]  Les  entreprises  selon  I'effectif  de  I'equipe  micro  44 
[TABLEAU  III-3]  Repartition  des  taches  entre  services  pour  le  support  de  la  micro  et  des  reseaux 

1994  45 


6 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


FRIF 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997 


INPUT 


Tableaux  et  Figures  (suite) 


[TABLEAU  IV- 1] 

[TABLEAU  IV-2] 

[TABLEAU  IV-3] 

[TABLEAU  IV-4] 

[TABLEAU  IV-5] 

[TABLEAU  IV-6] 

[TABLEAU  IV-7] 

[TABLEAU  IV-8] 

[TABLEAU  IV-9] 

[TABLEAU  IV- 10] 

-[TABLEAU  IV- 11] 
[TABLEAU  IV- 12] 

[TABLEAU  IV- 13] 


Typologie  des  entreprises  face  a  I'externalisation  selon  le  secteur 
d'activite  -  1994  49 
Importance  reelle  ou  envisagee  de  I'externalisation  par  type  de  tache 
et  par  categorie  d'entreprises  50 
Ouverture  des  entreprises  a  rexternalisation  micro  . 

en  fonction  d'experience  FM  anterieure  53 
Ouverture  des  entreprises  a  I'externalisation  micro 

en  fonction  du  taux  de  progression  du  pare  en  volume  1994-1997  55 
Ouverture  des  entreprises  a  I'externalisation  micro 

en  fonction  du  taux  de  connexion  des  micros  en  reseau  local  56 
Ouverture  des  entreprises  a  I'externalisation  micro 

en  fonction  du  taux  de  penetration  de  la  micro  par  col  blanc  57 
Ouverture  des  entreprises  a  I'externalisation  micro 

en  fonction  du  type  d' application  le  plus  largement  implante  58 
Ouverture  des  entreprises  a  I'externalisation  micro 

en  fonction  de  I'homogeneite  du  pare  60 

Caracteristiques  de  1'  entreprise  ouverte  a  I'externalisation 

des  services  micros  1994-1997  62 

Gout  moyen  par  poste  connecte  selon  le  degre  d'ouverture  a 

I'externalisation  -1994  63 

Evolution  des  budgets  et  de  la  structure  des  couts  1994-1997  65 

Ouverture  des  entreprises  a  I'externalisation  des  services  micros 

et  structure  des  equipes  micros  66 

Repartition  des  taches  entre  services  selon  la  categorie  des  entreprises 

en  1994  67 


FRIF 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


7 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997 


INPUT 


Tableaux  et  Figures  (suite) 


V 


[TABLEAU  V-1]         Principales  raisons  du  recours  a  rexternalisation  -  Entreprises  adeptes  70 

[TABLEAU  V-2]  Principales  raisons  de  non  recours  a  I'externalisation  71 
[TABLEAU  V-3]         Principales  raisons  motivant  un  recours  ulterieur  a  I'externalisation 

Entreprises  non  adeptes  73 

[TABLEAU  V-4]  Les  prestataires  de  services  micros  privilegies  par  les  entreprises  74 
[TABLEAU  V-5]         Capacite  des  constructeurs  a  offrir  des  services  micros  selon  les  utilisateurs 

Entreprises  non  encore  adeptes  -  75 

[TABLEAU  V-6]         Capacite  des  societes  de  maintenance  independantes 

a  offrir  des  services  micros  selon  les  utilisateurs  76 
[TABLEAU  V-7]         Capacite  des  autres  fournisseurs  a  offrir  des  services  micros 

selon  les  utilisateurs  78 

[TABLEAU  V-8]         Criteres  de  choix  des  prestataires  /  79 

[TABLEAU  V- 9]         Les  frontieres  de  I'externalisation  80 

[TABLEAU  V- 10]  Freins  et  impacts  negatifs  de  I'externalisation  82 
[TABLEAU  V-11]       Les  moyens  de  controle  souhaites  par  les  entreprises 

en  cas  d'externalisation  84 

[TABLEAU  V-12]       Attentes  vis-a-vis  des  prestataires  de  services  micros  85 

[TABLEAU  V-13]       Interet  des  entreprises  pour  le  FM  Micro  a  moyen  terme  90 

[TABLEAU  V- 14]       Quels  enjeux  pour  les  prochaines  annees  ?  91 


8 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


FRIF 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997 


INPUT 


Introduction 


A  

Objectifs 

La  decennie  ecoulee  a  ete  marquee  par  Texplosion  de  la  micro-informatique  en 
entreprise. 

L'expansion  des  pares  micros,  souvent  realisee  de  fagon  mal  maitrisee,  a 
conduit  a  des  situations  de  non-productivite  et  d'inflation  des  couts  directs, 
induits  et  caches,  que  les  responsables  s'attachent  depuis  maintenant  plusieurs 
annees  a  contenir,  soit  en  interne,  soit  en  ayant  recours  a  des  prestataires 
exterieurs. 

Parallelement,  le  formidable  developpement  technologique  des  micro- 
ordinateurs,  I'accroissement  de  leur  puissance  et  de  celle  des  reseaux,  la 
disponibilite  des  logiciels  et  progiciels,  a  peu  a  peu  developpe  la  capacite  des 
postes  de  travail.  En  offrant  des  gains  de  productivite  et  de  couts  certains,  ils 
sont  maintenant  susceptibles  de  completer,  voire  de  se  substituer,  aux  solutions 
traditionnelles  basees  sur  des  grands  systemes  ou  des  mini-ordinateurs. 
«Downsizing»,  client-serveur,      sont  des  mode  les  d'evolution  du  systeme 
d'information  de  I'entreprise  qui  sont  architectures  autour  des  micros  et  des 
reseaux  et  qui  imposent  un  deploiement  maitrise  de  ceux-ci  dans  I'entreprise 
ainsi  que  la  mise  en  place  de  services  performants  aux  utilisateurs. 

Face  a  ces  enjeux,  les  entreprises  se  posent  aujourd'hui  la  problematique  de 
mise  en  oeuvre  d'un  environnement  micro  conforme  a  leur  strategie  :  achats  et 
renouvellement  de  materiels,  deploiement  de  reseaux,  maintenance,  formation 
et  assistance  aux  utilisateurs,  administration  de  reseaux,  etc.,  sont  autant  de 
domaines  ou  le  responsable  d'entreprise  se  doit  d'apporter  une  reponse 
qualitativement  satisfaisante  a  un  cout  optimum.  Pour  cela,  comment  doit-on 
se  structurer  en  interne,  faut-il  externahser  tout  ou  partie  des  services,  ...? 
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Cette  etude  analyse  en  profondeur  les  approches  actuelles  des  entreprises  en 
matiere  de  services  autour  des  pares  micros.  Elle  identifie  les  differentes 
strategies  d'externalisation,  definit  une  tjrpologie  des  entreprises  et  des 
conditions  de  leur  recours  a  des  services  exterieurs.  Elle  passe  en  revue  les 
attentes  des  entreprises  et  leur  perception  de  I'offre  proposee  par  les  grandes 
categories  d'offreurs.  Cette  etude  apporte  une  reponse  aux  questions  que  se 
posent  I'ensemble  des  acteurs  aujourd'hui  : 

•  comment  s'organisent  les  entreprises  pour  maitriser  au  plan  technique  et 
financier  le  developpement  de  la  micro  et  des  reseaux  ? 

Existe-t-il  des  profils  particuliers  d'entreprises  ouvertes  a  la  mise  en  oeuvre 
de  ces  services  ? 

•  quelles  sont  les  motivations,  les  freins  a  I'externalisation  des  services  micros  ? 

•  comment  sont  pergues  les  offres  faites  par  les  fournisseurs  ? 
quels  sont  les  criteres  de  decision  ? 

•  quelles  seront  les  attentes  des  entreprises  en  reponse  aux  futurs  enjeux  ? 
Quel  sera  leur  interet  pour  des  solutions  d'externalisation  globale  de  leur  pare 
micro  et  des  services  associes  ? 

B  

Methodologie 

La  coUecte  des  informations  ayant  servi  de  base  a  cette  etude  a  ete  realisee  a 
partir  de  sources  multiples  : 

Recherche  documentaire  generale 

Celle-ci  a  ete  menee  a  partir  du  fonds  documentaire  d'INPUT  qui  rassemble  des 
articles  et  des  documents  specifiques  aux  marches  des  services  informatiques. 

Ce  fonds  contient  egalement  I'ensemble  des  etudes  publiees  par  INPUT  aux 
Etats-Unis,  en  Europe  et  en  France.  Pour  les  besoins  de  cette  recherche,  les 
etudes  traitant  de  revolution  des  services,  du  «  downsizing  »  et  des  impacts  du 
client-serveur  dans  les  entreprises  et  aupres  des  fournisseurs,  ont  ete 
selectionnees.  Les  titres  de  ces  etudes  sont  mentionnes  au  paragraphe  E  de 
cette  introduction. 
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Entretiens  approfondis  aupres  d'utilisateurs 

L'analyse  de  la  demande  repose  sur  des  interviews  de  29  grandes  societes 
faisant  partie  de  grands  groupes  prives  ainsi  que  des  administrations 
frangaises. 

La  structure  de  Techantillon  est  decrite  ci-dessous. 

Un  travail  preliminaire  important  a  ete  realise  afin  de  selectionner  les 
entreprises  a  interroger.  II  a  fallu  contacter  pres  d'une  centaine  de  societes  pour 
obtenir  un  echantillon  adequat.  Get  echantillon  est  constitue  de  societes  dotees 
de  pares  micro-informatiques  significatifs,  a  differents  stades  de  developpement 
de  leur  systeme  d'information  (de  la  bureautique  simple  au  client-serveur)  et 
presentant  des  positions  contrastees  face  a  I'externalisation  des  services  autour 
des  pares  micros. 

L'echantillon,  structure  par  secteur  d'activite  et  par  effectif  de  cols  blancs,  est  le 
suivant : 

[Tableau  I-l] 


Structure  de  rechantillon 
par  taille  d'entreprise  et  par  secteur  d'activite 


Effectif  de  cols  blancs 
Secteur  d'activite 

<  1000 

de  1000 
a  5  000 

de  5  000 
a  10  000 

10  000 
et  + 

Total 

Banques/Finance 

1 

2 

1 

1 

5 

Industries  de  transformation 

3 

4 

1 

1 

9 

Industries  de  fabrication 

2 

1 

'  2 

5 

DistributionyServices/Assurances 

1 

3 

1 

5 

Administ./Entreprises  publiques 

3 

1 

1 

5 

Total 

5 

14 

4 

6 

29 

Source  INPUT 
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La  selection  par  secteur  d'activite  a  ete  effectuee  sur  la  base  d'un  regroupement 
des  entreprises  par  type  d'organisation.  C'est  ainsi  que  les  secteurs  de  la 
distribution,  des  services  et  des  assurances  ont  ete  regroupes.  En  raison  de 
leurs  structures  similaires  de  production  et  de  vente  de  biens  et  de  services,  ils 
sont  en  effet  susceptibles  de  presenter  la  meme  dynamique  de  comportement 
face  a  la  micro-informatique. 

Les  industries  de  fabrication  recouvrent  la  fabrication  de  machines  et 
d'equipements,  la  metallurgie,  les  industries  de  papier-carton,  Timprimerie,  etc. 

Les  industries  de  transformation  comprennent  les  industries  extractives, 
agricoles  et  alimentaires,  le  textile,  etc. 

Les  responsables  interviewes  se  repartissent  en  trois  grandes  categories  : 

•  les  directeurs  et  responsables  informatiques  (incluant,  outre  les  directeurs  de 
services  informatiques,  leurs  adjoints  directs), 

•  les  directeurs  et  responsables  financiers  ayant  en  charge  le  management  de 
I'informatique  et/ou  de  la  micro  et  reportant  a  la  Direction  Generale, 

•les  directeurs  et  responsables  de  la  micro-informatique,  de  la  bureautique  ou 
des  systemes  decentrahses. 


[Figure  I-l] 


Profil  des  responsables  interviewes 


Dir.  et  responsables 
micro-informatiques/ 
bureautiques 


Dir.  et  responsables 
informatiques 


Total :  29 


Dir.  et  responsables 
financiers 
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II  est  interessant  de  souligner  qu'aujourd'hui,  la  preoccupation  micro  semble 
concerner  davantage  les  directions  financieres.  En  effet,  dans  I'etude  faite  par 
INPUT  en  1992  en  France,  de  tels  niveaux  de  responsabilite  n'apparaissaient 
pas  dans  I'echantillon  bien  qu'ils  avaient  ete  sollicites. 

Quant  aux  directeurs  et  responsables  micro-informatiques  et  bureautiques, 
meme  si  leur  representativite  est  un  peu  plus  faible  qu'en  1992,  elle  ne  peut 
pas  occulter  les  eventuels  biais  suscites  par  leur  forte  sensibilite  a  des  solutions 
d'«  outsourcing  »  ou  d'externalisation. 

Les  tailles  des  pares  micros  concernes  par  cette  etude  sont  egalement  tres 
diverses  et  vont  de  moins  de  500  machines  (270  pour  le  pare  le  plus  reduit)  a 
plus  de  10  000  (27  000  machines  pour  le  plus  important).  La  plus  forte 
representation  concerne  des  pares  compris  entre  1  000  et  5  000  machines  (45% 
de  I'echantillon).  Plus  de  50%  des  entreprises  ont  un  pare  inferieur  a  2  000 
machines. 

[Figure  1-2] 


Les  entreprises  selon  la  taille 
de  leur  pare  de  micros 

Taille  du  pare 


0% 


Nombre  d'entreprises 


>  10  000 

7% 

2 

5  000-10  000 

14% 

4 

2  000  -  5  000 

WM  24% 

7 

1  000  -  2  000 

21% 

6 

500-1000 

17% 

5 

0-500 

17% 

5 

5% 


10% 


15%  20% 


25% 
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Les  situations  actuelles  des  entreprises  face  a  la  micro  et  leurs  attentes  en 
matiere  d'externalisation  ont  ete  apprehendees  grace  a  un  guide  d'entretien, 
fourni  au  chapitre  VII. 

Ce  guide  d'entretien  a  ete  utilise  pour  les  15  entretiens  approfondis,  d'environ 
une  heure  trente  a  deux  heures,  realises  en  face  a  face  et  pour  les  14  interviews 
telephoniques  de  trente  a  quarante-cinq  minutes. 

II  s'attache  a  : 

•  situer  I'entreprise  en  matiere  de  micro  en  questionnant  sur  les  aspects 
suivants  :  role  exact  joue  par  la  micro  dans  I'organisation,  evolution  previsible, 
pare  installe,  budgets  et  structure  mis  en  place  pour  supporter  la  micro  et 
apporter  les  services  requis  aux  utilisateurs, 

•  qualifier,  mesurer  et  analyser  le  recours  de  I'entreprise  a  la  sous-traitance, 
les  couts  generes  et  le  niveau  de  satisfaction  obtenu, 

•  evaluer  la  strategic  de  I'entreprise  en  matiere  d'externalisation,  sa  position, 
ses  attentes  et  ses  projets  vis-a-vis  des  fournisseurs  et  des  prestations  offertes. 


c  

structure  du  rapport 

Le  rapport  est  structure  en  sept  grandes  parties,  apres  cette  introduction  qui 
forme  le  chapitre  I  : 

•  le  chapitre  II  presente  la  synthese  de  I'etude, 

•  le  chapitre  III  analyse  la  situation  actuelle  des  entreprises  en  matiere  de 
pare  micro,  d'evolution  dans  son  utihsation,  de  budgets  et  de  la  structure  des 
equipes  de  support  de  ces  pares, 

•  le  chapitre  IV  est  consacre  aux  approches  d'externaUsation  des  services.  II 
propose  une  typologie  des  entreprises  suivant  une  segmentation  etablie  en 
fonction  de  leur  position  face  a  I'externalisation  :  "Adepte",  "A  I'etude",  "Recours 
possible  a  deux  ans"  et  "Refractaire".  II  dresse  ensuite  le  «  portrait-robot  »  de 
I'entreprise  "Adepte"  de  I'externalisation  et  analyse  I'impact  de  ce  mode  de 
gestion  sur  les  couts  et  les  structures. 
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•  le  chapitre  V  etudie  les  strategies  et  les  attentes  des  entreprises.  II  passe  en 
revue  les  raisons  de  rexternalisation,  les  limites  de  celle-ci,  les  processus  de 
decision  et  les  modes  de  selection  des  prestataires.  A  titre  de  conclusion,  il 
analyse  les  perspectives  d'evolution  des  entreprises  vers  des  solutions 
d'externalisation  plus  globales  et  plus  etendues  pouvant  aller  jusqu'au  «  FM  », 

•  le  chapitre  VI  est  une  etude  de  cas  d'entreprise  ayant  precede  a  une 
externalisation, 

•  le  chapitre  VII  donne  le  guide  d'entretien. 


Ce  rapport  intitule  «  Les  Services  Micros  :  Experiences  et  Strategies  des 
Entreprises  Frangaises  1994-1997  »  est  le  premier  tome  pub  He  dans  le  cadre  du 
programme  1994  d'etudes  INPUT  «  Les  Services  Micros  en  France  ». 

Ce  programme  comprend  2  autres  rapports  : 

•  Tome  II  sur  les  offreurs  de  services  micros  et  leur  positionnement, 

•  Tome  III  sur  les  mutations  et  perspectives  de  developpement  des  services 
microsAans,  etayees  par  des  projections,  des  parts  de  marche  et  presentant 
les  principales  opportunites. 

Des  services  de  support  personnalises  accompagnent  ces  rapports  : 

-  conference  de  presentation  des  resultats, 

-  reunion  privee, 

-  acces  aux  consultants  pour  des  questions  specifiques. 


P  

Definitions 

•  Jusqu'a  une  date  relativement  recente,  les  prestations  de  services  les  plus 
souvent  rencontrees  autour  des  pares  micros  etaient  la  maintenance  et  la 
formation. 

Ces  prestations  se  caracterisent  par  un  mode  de  commercialisation  base  sur  des 
contrats  generalement  annuels,  qui  consistent  en  une  mise  a  disposition  de 
moyens  factures  en  fonction  de  quantites  (nombre  de  machines,  d'utihsateurs 
concernes).  EUes  ferment  une  premiere  categorie  de  services  denommes  :  les 
services  sous-traites. 
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•  En  reponse  aux  besoins  des  utilisateurs  (etendue  et  complexite  des  pares, 
contraintes  budgetaires)  et  aux  strategies  de  developpement  des  offreurs 
(objectifs  de  croissance  et  de  restauration  des  marges),  une  nouvelle  categorie 
de  prestations  est  apparue  :  les  services  micros  externalises. 

Ces  prestations  couvrent  une  palette  plus  etendue  constitute  par  des  modules 
de  services  traditionnels  combines  entre  eux.  EUes  se  caracterisent  par  : 

-  une  responsabilite  plus  large  accordee  a  un  prestataire  unique  qui  s'engage 
sur  des  resultats, 

-  une  relation  commerciale  qui  va  au  dela  de  la  simple  sous-traitance  et  qui 
s'apparente  a  celle  rencontree  dans  les  contrats  de  FM  ou  d'infogerance  de 
grands  systemes.  Elle  fait  I'objet  d'un  contrat  de  services  sur  une  periode  pluri- 
annuelle. 

Cependant,  si  la  micro  s'inspire  des  contrats  de  FM,  cela  ne  signifie  pas  que 
toute  externalisation  de  services  micros  puisse  etre  qualifiee  de  «  FM  »  ou 
d'infogerance  micro.  L'etude  demontre  en  effet  que  peu  d' utilisateurs  sont 
enclins  aujourd'hui  a  envisager  une  telle  solution  allant  jusqu'au  transfert 
d'equipes  et  a  I'externalisation  de  la  propriete  des  machines. 

La  plupart  des  formules  envisagees  par  les  utilisateurs  a  court  terme  restent 
basees  sur  des  solutions  d'externalisation  tres  partielles. 
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Les  differentes  categories  de  prestations  evoquees  ci-dessus  et  leurs 
caracteristiques  sont  synthetisees  dans  les  tableaux  suivants  : 

[Tableau  1-2] 


Segmentation  et  Definition  des  Services  Micros 


Categories  de  services 

Nature  de 

Formes  contractuelles 

Prestataires 

I'intervention 

Services  isoles,  le  plus 

.  Contrat  annuel 

Intervenants  multiples 

souvent :  maintenance, 

.  Engagement  de  moyens 

agissant 

Services  sous-traites 

hot-line,  formation,  ... 

.  Taux  de  facturation  lie 

independamment 

acquis  independamment 

aux  quantites 

(nbre  de  micros  et/ou 

d'utilisateurs) 

Combinaison  etendue 

.  Cadre  forfaitaire 

Une  interface  unique, 

de  services 

pluri-annuel 

(incluant  un  ou  plusieurs 

Services  externalises 

complementaires  et 

.  Engagement  de 

prestataires). 

coordonnes  entre  eux 

resultats 

responsable  de  la  mise 

.  Contrat  de  services 

en  oeuvre  de  la  gestion  et 

avec  relation  de 

de  I'exploitation. 

partenariat 

Source  INPUT 
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[Tableau  1-3] 


Les  principaux  modes  de  recours  a  du  support  externe  micro 


Sous-traitance 
traditionnelle  de 
services 


Prestataire  A 


Prestataires  B,  C,  D 


Prestataires  E,  F,  G 


Prestataire  I 


Services  de  support 


Achats 


Administration  de  pare 


Installation 


Maintenance 


Hot-line 


Ingenierie  reseaux 


Admin,  des  reseaux 


Ingenierie  logiciels 


Integration  dans  le  systeme 
d'information 


Autres  services  :  securite,  conseil, 
financement,  reprise  du  personnel, 


Externalisation 
de  services 


Un  prestataire  unique 


Source  INPUT 


E   

Autres  etudes  INPUT 


.  Impact  of  Downsizing  on  Customer  Service  Organisations  -  Europe  -  Mai  1992 
.  Outsourcing  Desktop  Services  -  Europe  -  Mai  1992 

.  Impact  of  Downsizing  on  Systems  Integration  -  Europe  -  Septembre  1992 

.  Outsourcing  Desktop  Services  -  USA  -  Decembre  1992 

.  Les  Services  autour  des  Pares  Micros  -  France  -  Decembre  1992 

.  Interaction  Downsizing/Outsourcing  -  USA  -  Janvier  1993 

.  CHent/Server  Impact  on  Major  Project  Contracting  -  Europe  -  Novembre  1993 

.  Equipment  Service  Contracts  in  an  Open  Environment  -  Europe  -  Dec.  1993 

.  Information  Systems  Outsourcing  Market  -  Europe  -  Juin  1994 

.  Client/Server  Impact  on  Services  -  Europe  -  Fevrier  1994 

.  Desktop  Services  User  Perspectives  -  USA  -  Juin  1994 

.  Desktop  Services  Outourcing  -  Europe  -  Juin  1994 
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Resume 


En  vue  d'apprehender  et  de  mieux  comprendre  les  approches  suivies  ou 
envisagees  par  les  entreprises  pour  parvenir  a  une  maitrise  et  a  une  mise  en 
oeuvre  optimale  de  leur  environnement  micro,  INPUT  a  procede  a  une  enquete 
approfondie  aupres  de  responsables  de  haut  niveau  dans  29  entreprises 
frangaises. 

La  problematique,  principalement  analysee  dans  cette  etude,  est  celle  des 
utilisateurs  confrontes  a  un  choix  en  matiere  de  services  de  support  autour  de 
leurs  pares  de  micros.  EUe  tente  de  repondre  aux  diverses  interrogations  telles 
que  : 

-  doit-on  continuer  a  assurer  en  interne  les  services  de  support  ? 

-  doit-on  externaliser  tout  ou  partie  de  ces  services  ? 

-  comment  proceder/vers  qui  se  tourner  ? 

Dans  un  premier  temps,  I'etude  fait  le  point  sur  I'usage  actuel  de  la  micro  dans 
les  entreprises  et  presente  les  principales  tendances  d'evolution. 
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A  

Vers  une  micro  communicante  et  generalisee  :  nouveaux  enjeux 
pour  r  entreprise 

1.  Un  taux  d'equipement  eleve  parmi  les  cols  blancs  annon^ant 
reminente  stabilisation  des  pares 

Au  cours  des  dernieres  annees,  le  rythme  d' acquisition  des  micros  par  les 
entreprises  a  ete  relativement  soutenu.  Ces  politiques  d'equipement  se 
traduisent  aujourd'hui  par  un  taux  de  penetration  de  la  micro  par  col  blanc 
relativement  eleve.  En  effet,  dans  pres  de  2  entreprises  sur  3,  on  rencontre  1 
micro  pour  1  a  1,3  col  blanc. 

Dans  ces  organisations,  les  perspectives  d'equipement  pour  les  3  annees  a  venir 
portent  essentiellement  sur  des  renouvellements  de  machines  et  prevoient  a 
terme  une  stabilisation  du  pare  de  micros. 

Le  role  joue  par  la  micro  dans  les  organisations  est  amene  a  subir  de  profondes 
transformations  dans  la  periode  a  venir. 

En  1994,  la  bureautique,  en  tant  qu'outil  de  productivity  personnelle,  reste  le 
mode  d' utilisation  le  plus  largement  diffuse  devant  I'emulation  de  terminal 
permettant  I'acces  aux  systemes  centraux. 

A  I'echeance  de  1997,  les  responsables  estiment  que  le  deploiement  du 
«  groupware  »  se  generalisera,  apportant  des  fonctionnalites  bureautiques 
avancees  sur  le  poste  de  travail  et  plus  particulierement  dans  les 
environnements  client-serve ur.  Correle  a  cette  tendance,  le  taux  de  connexion 
des  micros  en  reseau  local  evoluera  tres  significativement  et  passera  de  61%  en 
1994  a  93%  en  1997. 

Cette  evolution  aura  une  repercussion  evidente  sur  I'environnement  des 
services  qu'il  sera  necessaire  de  deployer.  Autant  le  support  autour  des  micros, 
utilise  individuellement  a  des  seules  fins  de  bureautique  individuelle,  peut 
souffrir  de  quelques  lacunes  au  plan  de  la  qualite,  des  delais,  etc.  autant  le 
micro,  utilise  comme  element  du  systeme  d'information  et  de  production 
informatique  de  I'entreprise,  impose  un  cahier  des  charges  different  et  des 
contraintes  nouvelles  en  matiere  de  services  associes  et  de  niveau  de  qualite 
requis. 
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2.  L'envol  des  couts  de  fonctionnement  justifiant  une  gestion  efficace 

L'ampleur  du  phenomene  micro  a  fait  prendre  conscience  aux  entreprises  de  la 
necessite  de  mieux  apprehender  les  aspects  financiers.  Toutefois,  il  apparait 
difficile  de  degager  une  verite  des  couts  reels  de  la  micro.  La  meconnaissance  de 
I'ensemble  des  couts  caches  et  des  couts  indirects  reste  encore  de  mise  et  nuit  a 
un  raisonnement  economique  sur  I'opportunite  de  recourir  a  des  services  de 
support  externes  et  de  justifier  de  son  interet  financier. 


Cependant,  la  plupart  des  utilisateurs  interroges  ont  precede  a  des  evaluations 
de  couts  qui  montrent  I'importance  croissante  des  couts  de  fonctionnement  ou 
d'exploitation.  Ceux-ci  englobent  la  quote-part  des  coUaborateurs  internes 
impliques  dans  les  achats,  I'administration  de  reseaux  et  les  charges  associees, 
les  couts  eventuellement  sous-traites  ou  externaUses  relatifs  a  I'installation,  la 
maintenance,  la  hot-Une,  la  formation,  et  enfin  les  consommables. 

A  I'horizon  1997,  la  part  des  amortissements  dans  le  cout  moyen  representera 
30%  centre  45%  en  1994.  La  part  des  couts  de  fonctionnement  grimpera  de  55% 
a  70%  sur  la  meme  periode. 

Quant  a  la  generalisation  de  la  connexion  des  micros  a  des  reseaux  locaux,  elle 
contribue  a  alourdir  le  cout  par  poste.  En  effet,  le  cout  moyen  annuel  par  poste 
isole  s'etabht  a  25,9  KF,  alors  que  le  poste  connecte  revient  a  30,5  KF. 

Seuls  des  efforts  engages  pour  I'homogeneisation  du  pare,  la  reduction  des  couts 
de  maintenance,  ...  contribueront  a  inflechir  ces  couts.  Pour  etre  efficaces,  ces 
efforts  devront  etre  continus  et  structures  dans  le  cadre  d'un  projet 
d'optimisation  aux  objectifs  bien  definis. 
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Les  axes  de  progres  offerts  par  rexternaiisation 

Le  support  a  la  micro  et  aux  reseaux  consiste,  dans  la  plupart  des  entreprises,  a 
assurer  un  ensemble  de  taches  dont  le  nombre  peut  depasser  la  dizaine. 

Aujourd'hui,  ces  responsabilites  sont  encore  fortement  diluees  entre  I'equipe 
micro,  les  autres  services  internes  des  entreprises,  dont  la  direction 
informatique  et  les  prestataires  externes. 

Pour  ces  derniers,  2  formes  principales  de  recours  sont  observees  : 

-  la  sous-traitance  traditionnelle  de  services  isoles  (maintenance,  hot-line, 
formation,  ...)  correspondant  a  des  contrats  annuels  conclus  avec  diffe rents 
prestataires,  et  assurant  la  mise  a  disposition  de  moyens  factures  en  fonction 
des  quantites  de  micros  ou  d'utilisateurs  pris  en  charge, 

-  I'externaHsation  des  services  couvrant,  quant  a  elle,  une  palette  plus  etendue 
de  services  traditionnels  combines  entre  eux  et  regis  par  un  contrat  de  services 
sous  la  responsabihte  d'un  fournisseur  unique,  partenaire  de  1'  entreprise. 
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Les  principaux  modes  de  recours  a  du  support  externe 
pour  les  services  micros 


Sous-traitance 
traditionnelle  de 


services 


Services  de  support 


Achats 


Externalisation 
de  services 


Prestataire  A 


Administration  de  pare 


Prestataires  B,  C,  D 


Prestataires  E,  F,  G 


Prestataire  H 


Installation 


Maintenance 


Formation 


Hot-line 


Un  prestataire 
unique 


Ingenierie  reseaux 


Prestataire  I 


Admin,  des  reseaux 


Ingenierie  logiciels 


Integration  dans  le  systeme 
d'information 


Autres  services  :  securite, 
conseil,  financement,  reprise 
du  personnel,  ... 
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Compte  tenu  de  Tinteret  croissant  des  utilisateurs  et  des  offreurs  a  I'egard  de 
rexternalisation  des  services  de  support  a  la  micro,  I'etude  d'INPUT  s'interesse 
essentiellement  aux  experiences  des  utilisateurs  face  a  cette  nouvelle  forme  de 
recours  a  des  services  externes. 

1.  Des  entreprises  «  Adeptes  »  aux  «  Refractaires  » 

Plusieurs  comportements  apparaissent  au  sein  des  entreprises  etudiees 
traduisant  leur  degre  d'ouverture  plus  ou  moins  grand  a  des  solutions 
d'externalisation  des  services  assurant  une  meilleure  exploitation  et 
integration  de  leur  pare  de  micros  : 

•  les  «Adeptes  »  qui  ont  d'ores  et  deja  mis  en  place  une  forme  structuree 
d'externalisation  de  leurs  services  micros  et  qui  se  rencontrent  aujourd'hui 
principalement  parmi  les  industriels, 

•  les  «  A  I'etude  »,  surtout  des  banques  et  des  organismes  publics,  qui 
analysent  actuellement  I'opportunite  ou  les  moyens  d'externaliser  tout  ou 
partie  des  services  autour  de  leur  pare, 

•  les  «  Recours  possible  a  deux  ans  »,  rencontres  dans  le  tertiaire  et  le  public, 
qui  ne  sont  pas  hostiles  a  I'adoption  d'une  certaine  forme  d'externalisation, 
mais  qui  n'en  sont  pas  encore  au  stade  de  I'etude, 

•  enfin,  les  «  Refractaires  »  qui,  soit  par  strategie  ,  apres  etude  ou  soit 
culture  lie  me  nt,  rejettent  toute  forme  d'externalisation. 

La  recherche  d'INPUT  permet  de  profiler  le  portrait-robot  de  I'entreprise 
«  Adepte  »  dont  les  principaux  traits  sont : 

•  un  pare  homogene  et  stable  en  nombre  de  machines  installees 

•  un  taux  de  connexion  des  micros  en  reseau  assez  eleve, 

•  un  taux  de  penetration  de  la  micro  sur  la  population  des  cols  blancs 
proche  de  un,  soit  une  machine  par  col  blanc, 

•  un  profil  d'utihsation  de  la  micro  centre  autour  de  la  bureautique, 

•  une  experience  d'infogerance,  de  FM  dans  d'autres  domaines  informatiques. 
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L'analyse  comparative  des  caracteristiques  des  autres  categories  d'entreprises, 
principalement  les  «  A  I'etude  »  et  celles  en  «  Recours  possible  a  2  ans  »  permet 
de  mettre  en  evidence  le  processus  d'evolution  vers  I'externalisation. 

Celui-ci  est  correle  a  I'arrivee  des  entreprises  a  un  certain  stade  de  maturite  tel 
que  defini  ci-dessus.  Parvenue  a  ce  stade,  I'externalisation  large  des  services 
micros  semble  incontournable. 

Seules  certaines  banques  et  organismes  financiers,  qui  utilisent  la  micro 
comme  support  de  leur  informatique  de  production,  estiment  que  son  aspect 
strategique  est  un  frein  a  I'externalisation.  En  consequence,  ces  organisations 
se  rallient  a  la  categoric  des  «  Refractaires  ». 


2.  Le  «Top  5»  des  taches  externalisees 

Les  taches  les  plus  souvent  externalisees  par  les  «  Adeptes  »,  forment  un 
ensemble  homogene  constitue  par  la  gestion  du  pare,  les  installations,  la 
maintenance,  la  formation  et  la  hot-line. 

La  gestion  des  achats  est,  dans  la  plupart  des  cas,  conservee  par  I'entreprise 
soit  par  crainte  de  perdre  la  maitrise  de  cet  acte  strategique,  soit  en  raison  de 
conditions  de  negociation,  particuherement  avantageuses  avec  les  fournisseurs. 

La  plupart  des  «  Adeptes  »  conserve  la  responsabilite  complete  des  reseaux, 
sans  pour  autant  ecarter  la  possibihte  de  I'externaliser  a  terme.  Cette  situation 
ne  signifie  pas  pour  autant  qu'  ils  ne  sous-traitent  pas  I'installation  de  leurs 
reseaux  (cablage,  connectique,  equipements  divers,  ...)  mais  qu'ils  en  restent  les 
maitres  d'oeuvre. 

Les  entreprises  «  A  I'etude  »  s'interessent  actuellement  et  essentiellement  a 
I'administration  de  leur  pare,  a  son  installation  et  a  la  hot-line.  Ces  trois 
taches,  ajoutees  a  celles  qu'elles  sous-traitent  deja  (maintenance  et  formation), 
leur  permettront  d'arriver  a  court  terme  au  meme  niveau  de  maturite  que  les 
«  Adeptes  »,  a  condition  que  cet  ensemble  soit  confie  a  un  prestataire  unique. 
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Les  entreprises  en  «  Recours  possible  a  deux  ans  »  sont  souvent  organisees  de 
fagon  tres  classique,  realisant  elles-memes  leurs  installations,  meme  si  la 
maintenance  est  sous-traitee.  Elles  declarent  egalement  etre  preoccupees  par 
ces  installations  et  envisagent  de  «  pouvoir  eventuellement  les  sous-traiter», 
ainsi  que  I'administration  de  leur  pare.  Ce  cheminenement  est  celui  suivi 
historiquement  par  les  «  A  I'etude  »  et  les  «  Adeptes  »  vers  un  processus 
d'externalisation  plus  complet. 

Importance  reelle  ou  envisagee  de  rexternalisation 
par  type  de  tache  et  par  categorie  d'entreprises 


En  %  du  nombre  de 
reponses  par  categorie 
d'entreprises 

(multi-reponses  possibles) 

Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 
a  2  ans 

Achats  - 

60% 

22% 

Administration  de  pare 

80% 

100% 

50% 

Installation 

100% 

66% 

83% 

Maintenance 

100% 

33% 

33% 

Formation 

100% 

33% 

42% 

Hot-line 

100% 

77% 

42% 

Ingenierie  reseaux 

20% 

22% 

21% 

Administ.  des  reseaux 

20% 

16% 

Ingenierie  logiciels 

20% 

11% 

33% 

Integration  dans  le  SI 

20% 

16% 

Source  INPUT 


Note  :  Pour  les  «  Adeptes  »,  I'importance  de  Vexternalisation  est  celle  pratiqiiee  dans  le  cadre  des 
contrats  actuels.  Pour  les  autres,  c'est  celle  envisagee  dans  le  cadre  d'eventuels  contrats. 
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3.  Des  economies  significatives 

L'impact  de  1'  externalisation  sur  les  couts  et  les  effectifs  de  I'entreprise  est 
manifeste. 

Les  entreprises  interrogees  ont  confirme  que  la  maitrise  des  couts  et 
rexternalisation  des  services  sont  bien  etroitement  lies  entre  eux. 
Les  entreprises  «  Adeptes  »  presentent  les  couts  moyens  annuels  par  poste 
connecte  les  plus  bas,  comparative  me  nt  aux  autres  categories. 


Cout  moyen  estime  par  poste  connecte 
selon  le  degre  d'ouverture  a  I'externalisation 

en  1994 


Adepte 

A  I'etude 

Recours 
possible 

Refractaire 

Cout  moyen 

Couts 
annuels 
moyens  KF 

24,3 

28,5 

36,0 

38,0 

30,5 

Source  INPUT 


En  ce  qui  concerne  les  effectifs  internes  necessaires  pour  assurer  la  maitrise 
des  pares  et  leur  mise  en  oeuvre  optimale,  U  apparait  qu'il  faut  6  fois  plus  de 
personnes,  dans  les  entreprises  envisageant  d'ici  2  ans  un  recours  a 
I'externalisation  que  dans  les  entreprises  «  Adeptes  ». 


Ouverture  des  entreprises  a  I'externalisation  des  services  micros 

et  structure  des  equipes  micros 


Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 

Nombre  moyen  de  micros  (n) 
par  pers.  de  i'equipe  micro 

1/385H 

1/175^ 

1/66^ 

Source  INPUT 
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c  

Attentes  et  strategies  des  entreprises  frangaises 

Les  entreprises  «  Adeptes  »  de  I'externalisation  justifient  leur  approche  en 
matiere  de  services  micros,  par  la  diminution  et  la  maitrise  de  leurs  couts,  la 
flexibilite  offerte  par  de  telles  solutions,  I'assurance  d'une  qualite  de  services 
pour  les  utilisateurs  finaux  et  par  la  disponibilite  de  competences  rares  dans 
leur  organisation. 

1.  Vers  des  offres  plus  credibles 

Les  entreprises  qui  n'ont  pas  encore  eu  recours  a  des  solutions  externes  pour  le 
support  de  leurs  pares  micros  avancent  des  arguments  tres  revelateurs  : 
manque  de  maturite,  faible  maitrise  de  leurs  pares  mais  aussi  incertitude 
quant  aux  offres. 


Principales  raisons  de  non  recours  a  rexternalisation 

•  Volonte  de  maitriser  en  interne  avant  de  sous-traiter 

•  Cout  externe  trop  eleve  ou  rentabilite  non  prouvee 

•  Incertitude  quant  au  niveau  de  qualite  des  services  proposes 

•  Garder  la  maitrise  du  systeme  d'information  de  I'entreprise 

•  DifQculte  a  delimiter  les  frontieres  de  la  prestation  externe 

•  Necessite  d'employer  le  personnel  en  place 

•  Fonctionnement  en  interne  satisfaisant 

Source  INPUT 
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La  quasi  totalite  des  entreprises  interrogees  est  dubitative  sur  la  credibilite  des 
offres  qui  leur  sont  faites.  De  telles  reserves  constituent  un  frein  au  passage  a 
une  externalisation  plus  complete.  Pour  les  vaincre,  les  fournisseurs  se  doivent 
de: 

-  credibiliser  et  clarifier  leur  offre, 

-  s'engager  sur  les  resultats  et  demontrer  une  reelle  valeur  ajoutee, 

-  mieux  integrer  I'entreprise,  sa  culture,  son  metier,  ses  procedures, 

-  concilier  une  offre  modulaire  avec  une  capacite  de  maitrise  globale, 

-  faire  preuve  d'organisations  et  de  methodes  eprouvees  et  convainquantes. 

Les  entreprises  accordent  une  attention  particuliere  aux  moyens  de  controle 
proposes  par  les  prestataires  de  services. 

EUes  recherchent  rigueur,  permanence  et  exhaustivite  des  moyens  mis  en  place 
(tableaux  de  bord  et  indicateurs,  procedures  formalisees  et  suivis 
systematiques  des  evenements). 


2.  Le  trio  gagnant :  constructeurs,  SSII  et  societes  de  maintenance 

Si  les  societes  de  maintenance  sont  actuellement  les  mieux  placees  selon  les 
entreprises  en  phase  d'etude  ou  de  reflexion,  leur  leadership  ne  se  trouve  pas 
confirme  des  lors  qu'il  y  a  passage  a  Taction  et  choix  definitif  du  prestataire. 
Les  constructeurs  reprennent  en  partie  I'avantage  en  raison  de  leur  perennite, 
leur  couverture  geographique,  leurs  capacites  d'integrateurs,  leurs  competences 
logiciels  systemes  et  reseaux,  etc. 

Les  SSII  se  distinguent  par  leur  neutrahte,  qui  n'est  pas  toujours  accordee  aux 
constructeurs,  et  par  leurs  competences  pointues  d'integrateur.  Les  reproches 
qui  leur  sont  faits  sont  relatifs  a  la  part  importante  de  services  qu'elles  confient 
a  des  sous-traitants. 
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Les  societes  de  maintenance  presentent,  quant  a  elles,  des  atouts  bases  sur  leur 
capacite  a  maitriser  la  logistique  d'intervention  et  de  depannage  heritee  de  la 
maintenance,  et  a  I'etendre  a  1'  ensemble  des  tj^es  de  services. 

Par  centre,  I'examen  des  points  critiques  par  les  entreprises  consultees  montre 
les  progres  que  les  societes  de  maintenance  independantes  vont  devoir 
accomplir  pour  pouvoir  renforcer  leur  situation  a  priori  favorable.  Leur  offre  est 
jugee  en  retard  par  rapport  a  celle  des  autres  prestataires,  en  particulier  les 
constructeurs.  Elle  semble  manquer  de  methode  et  d'outils  et  le  niveau  de 
technicite  des  equipes  est  conteste. 


3.  Les  enjeux  a  moyen  terme 

La  plupart  des  responsables,  lorsqu'ils  sont  interroges  sur  les  enjeux  majeurs 
qu'ils  auront  a  assumer  dans  les  prochaines  annees,  se  declarent  preoccupes 
d'abord  par  les  aspects  strategiques  lies  a  I'integration  de  la  micro  au  systeme 
d'information  global  de  I'entreprise  et  par  revolution  rapide  des  techniques  et 
des  technologies,  en  particuHer  le  client-serveur  et  le  «  groupware  ». 

Viennent  ensuite  des  enjeux  relationnels  tels  que  I'amelioration  de  la 
satisfaction  des  utilisateurs  finaux,  puis  des  enjeux  financiers  et  logistiques 
tels  que  le  renouvellement  des  pares. 

Parmi  les  reponses  apportees  par  les  fournisseurs,  celle  de  I'infogerance  micro 
ou  FM  micro  global,  qui  fait  I'objet  actuellement  d'une  forte  promotion,  n'attire 
que  peu  de  societes. 

Si  quelques  premiers  contrats  sont  signes  a  la  mi- 1994,  la  generalisation  de 
cette  forme  d'externalisation  sera  un  processus  long. 

Les  raisons  invoquees  sont  claires  :  la  micro  est  un  phenomene  tres  different  de 
I'informatique  traditionnelle,  tres  «  capillarisee  »  dans  I'entreprise,  trop 
evolutive  et  liee  aux  progres  technologiques  pour  etre  confiee  a  un  tiers.  En 
consequence,  seules  des  formules  d'externalisation  partielle  de  certaines  taches 
de  services,  sont  envisagees.  Faudra-t-il  attendre  quelques  annees,  soit  autant 
que  pour  le  FM  classique,  pour  que  le  marche  de  I'externalisation  des  services 
micros  atteigne  une  maturite  et  que  le  FM  micro  puisse  emerger. 
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t' 


Les  entreprises  face 
a  leur  micro 


A  

La  micro  en  1994  et  son  devenir 


1.  Vers  la  stabilite  des  pares 

Un  des  premiers  constats  observes  au  cours  de  la  recherche  est  qu'une  majorite 
des  pares  (55%)  sont  declares  par  leurs  responsables  comme  devant  rester 
stables  durant  les  prochaines  annees.  Cette  stabilite  se  rencontre  dans  les 
entreprises  qui  ont  une  certaine  anteriorite  avec  la  micro-informatique  et  qui 
ont  d'ores  et  deja  boucle  une  premiere  etape  en  matiere  d'equipement.  Les 
entreprises  concernees  ont  soit  suivi  une  strategic  propre  d'equipement 
systematique  du  personnel  en  materiel  bureautique,  soit,  comme  les  banques, 
considere  que  le  micro-ordinateur  etait,  deja  depuis  de  nombreuses  annees,  un 
des  composants  de  leur  systeme  informatique  de  production. 
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[Figure  III-l] 


Repartition  des  entreprises 
selon  la  croissance  de  leur  pare  en  volume 

1994-1997 


En  progression 


Stable 


Base  :  29  entreprises 


Source  INPUT 


[Figure  III-2] 


Repartition  des  entreprises 
selon  la  croissance  de  leur  pare  micro  en  volume 

1994-1997 

%  de  croissance  du  pare  Nonlbre  d'entreprises 


0%  10%  20%  30%         40%  50%  60% 

Source  INPUT 
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La  situation  de  stabilisation  des  pares  en  volume  est  totalement  coherente  avec 
le  taux  de  penetration  de  la  micro-informatique  parmi  les  cols  blancs.  Ce  taux 
est  inferieur  a  1,3  machine  par  personne  et  se  rapproche  de  la  valeur  nominale 
et  "ideale"  de  1  dans  18  entreprises  (soit  62%  de  I'echantillon).  Ces  societes  ont 
done  un  taux  d'equipement  qui  avoisine  une  machine  par  col  blanc,  avec  pour 
consequence  bien  evidemment  une  croissanee  de  leur  pare  quasi-nulle  et 
limitee,  pour  les  annees  a  venir,  au  seul  renouvellement. 


[Figure  III-3] 


Taux  de  penetration 
de  la  micro-informatique  par  col  blanc 

en  1994 

1  o  +  1  micro 

micro  pour  1,3  pers.  et  - 

pour  1,4  a  3  pers. 


Base  :  29  entreprises  Source  INPUT 


Les  responsables  informatiques  consultes  prevoient,  des  maintenant,  d'acquerir 
annuellement  un  certain  volume  de  machines  (de  I'ordre  de  20  a  30%  du  pare) 
afin  de  renouveler  ce  dernier. 

Ces  nouveaux  micros  permettront : 

•  soit  de  remplacer  des  machines  anciennes.  Ceci  aura  pour  consequence  de 
"rajeunir"  le  pare  installe  et  ainsi  au  cours  de  la  periode  1994/1997, 
I'aneiennete  moyenne  du  pare  devrait  baisser  et  la  part  du  pare  ayant  plus  de 
deux  ans  passer  de  62  a  52%, 

•  soit  de  mettre  a  niveau  des  machines  existantes  pour  mieux  repondre  a  la 
strategic  applicative  des  entreprises  en  aceueillant  des  logieiels  plus 
performants  ou  en  s'  integrant  dans  des  architectures  de  type  cHent-serveur. 
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Cependant,  de  tels  renouvellements,  operes  dans  un  contexte  de  stabilisation 
du  nombre  des  micros,  aura  une  incidence  sur  la  problematique  de  la  gestion 
des  pares. 

Dans  beaucoup  de  cas,  les  responsables  interviewes  ne  cache nt  pas  leur 
inquietude  :  revolution  actuelle  des  systemes  d'exploitation  et  des  progiciels 
bureautiques  risque  de  necessiter  des  machines  plus  puissantes  (processeur, 
taille  memoire  et  disque)  et  de  declencher  des  demandes  des  utilisateurs  qui 
seront  extremement  difficiles  a  satisfaire. 

[Figure  III-4] 


Anciennete  moyenne  du  pare 


100% 
90% 
80% 
70% 
60% 
50% 
40% 
30% 
20% 
10% 
0% 


62% 

52% 

38% 

48% 

 1  

 1 

1994 


1997 


O  moins  de  2  ans  d'  age 


Oplus  de  2  ans  d'  age 


Source  INPUT 


En  effet,  sur  un  pare  stabihse  et  relativement  recent,  les  possibilites  de 
remplacement  ou  d'echange  de  machines  en  interne  seront  alors  limitees. 

Si  Ton  considere  un  certain  nombre  d'autres  parametres  caracteristiques  des 
pares,  et  de  leur  evolution  previsible  a  I'echeance  1997,  on  constate  que  : 

•  le  taux  de  penetration  des  portables  reste  relativement  faible  (6%),  meme  si 
les  perspectives  d'augmentation  sur  la  periode  1994-1997  sont  importantes 
(croissance  allant  de  80  a  plusieurs  centaines  de  %), 

•  le  nombre  moyen  de  progiciels  par  poste  devrait  passer  de  trois  a  cinq  : 
tableur,  traitement  de  texte  et  logiciel  d'emulation,  aujourd'hui. 
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Demain,  il  s'agira  de  tableur,  traitement  de  texte,  gestionnaire  de  donnees, 
messagerie  et  outil  de  connectivite, 


•  les  capacites  moyennes  des  disques  installes  devraient  tripler,  suivant  en 
cela  une  inflation  entretenue  par  la  taille  des  logiciels,  les  perspectives 
d'implantation  locale  de  programmes  et  de  donnees  en  mode  client-serveur, 
mais  moderee  par  les  possibilites  d'implantation  de  programmes  (en  particulier 
bureautiques)  sur  les  serveurs. 

2.  Vers  la  connectivite  totale 

Le  taux  de  connexion  en  reseau  local  est  une  autre  caracteristique  qui  evolue 
aussi  de  fagon  tres  significative.  D'ores  et  deja,  61%  des  micros  sont  connectes 
en  reseau  et  les  previsions  a  echeance  de  1997  sont  de  93%.  Onze  entreprises, 
soit  38%  de  rechantiUon  ont  un  pare  qui  est  aujourd'hui  connecte  a  100%. 

[Figure  III-5] 


Evolution  de  la  part  des  micros  connectes 
en  reseau  local 
1994-1997 


100% 
80% 
60% 
40% 
20% 
0% 


61% 


1994 


I  93% 


1997 
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Par  ailleurs,  et  correlativement,  le  nombre  de  machines  en  emulation  de 
terminal  stagne.  II  est  stabilise  a  64%,  ce  qui  est  coherent  avec  les  previsions 
en  matiere  d'architecture  de  systemes.  L'avenement  du  client-serveur  modifiera 
tres  sensiblement  le  mode  de  communication  entre  les  micros  et  les  serveurs, 
provoquant  une  stabilisation  puis  une  decroissance  a  terme  du  mode  emulation, 
remplace  par  des  modes  de  connexion  «  egal  a  egal ». 


FRIF 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


35 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997  INPUT 


3.  «  Groupware  »  et  client-serveur 

Le  role  joue  par  la  micro  dans  I'entreprise  est  lui  aussi  amene  a  subir  de 
profondes  transformations  dans  la  periode  a  venir. 

En  1994,  la  bureautique  en  tant  qu'outil  de  productivite  personnelle  (tableur, 
traitement  de  texte,  outils  graphiques  et  de  presentation,  gestion  de  bases  de 
donnees  personnelles  incluant  certaines  formes  de  programmation  par 
I'utilisateur  pour  ses  besoins  propres)  reste  le  mode  d' utilisation  le  plus 
largement  diffuse  devant  I'emulation  de  terminal.  Celle-ci  est  principalement 
employee  pour  se  connecter  sur  les  sites  centraux,  utiliser  les  applications 
classiques  qui  y  sont  implantees,  acceder  a  la  messagerie,  et  eventuellement 
acceder  a  des  donnees  et  les  descendre  sur  le  micro  (Infocentre). 

L'informatique  "locale"  vient  ensuite.  EUe  repose  sur  des  applicatifs  specifiques 
tournant  sur  un  micro,  developpes  par  des  tiers  -  Direction  Informatique, 
SSII,  ...  -  et  utilises  souvent  de  fagon  individuelle  mais  dans  le  cadre  d'  un 
departement  pour  I'amelioration  des  taches  realisees. 

Enfin,  arrive  en  derniere  position  l'informatique  "distribute",  ou  des  applicatifs 
s'executent  sur  le  micro  et  accedent  a  des  fichiers  partages  sur  un  serveur  local 
(utilisation  classique  d' applicatifs  en  reseau  dans  un  mode  qui  n'est  pas  encore 
obligatoirement  de  type  client-serveur). 

[Tableau  III-l] 

Application  principale  realisee  par  les  entreprises  sur  leurs  micros 

1994-1997 


Classement 
par  ordre 
d'importance 

1994 

1997 

1 

Bureautique 

Bureautique 

2 

Emulation  de  terminal  et 
acces  aux  sites  centraux 

«  Groupware  » 

3 

Informatique  locale 
(individuelle  ou  de  service) 

Informatique  distribuee 
(de  type  cHent/serveur) 

4 

Informatique  distribuee 
(utilisant  des  serveurs  de 
fichiers  en  reseau  local) 

Informatique  locale 
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A  echeance  1997,  les  responsables  estiment  que  si  la  bureautique  restera  en 
tete  des  modes  d'utilisation,  elle  risque  de  subir  de  profondes  evolutions.  Ces 
evolutions  decouleront  du  deploiement  du  «  groupware  »  qui  apporte  des 
fonctionnalites  bureautiques  avancees  sur  le  poste  de  travail  («  workflow  »  par 
exemple).  L'association  etroite  de  la  bureautique  aux  applicatifs  en  mode  client- 
serveur  apportera  aussi  des  fonctionnalites  complementaires  a  ces  memes 
applicatifs  (realisation  de  tableaux  de  bord  et  d'EIS,  «  Executive  Information 
Systems  »,  sur  des  tableurs  par  exemple). 

Par  ailleurs,  et  venant  conforter  cette  evolution,  le  nombre  de  serveurs  de 
donnees  et  de  serveurs  d' applications  installes  dans  un  contexte  d' applications 
de  type  client-serveur  devrait  presque  doubler  dans  la  periode  consideree. 

Meme  si  I'echeance  fixee  (1997,  soit  3  ans)  est  proche,  et  que  la  tendance 
observee  est  peu  optimiste,  il  est  incontestable  que  la  voie  est  tragee,  et  que 
revolution  du  role  de  la  micro  aura  une  repercussion  evidente  sur 
I'environnement  des  services  qu'il  sera  necessaire  de  deployer.  Autant  le 
support  et  les  services  autour  de  la  micro,  utilises  individuellement  a  des  seules 
fins  de  bureautique  individuelle,  pouvaient  souffrir  de  quelques  lacunes  au 
plan  de  la  qualite,  des  delais,  etc,  autant  le  micro,  utilise  comme  element  du 
systeme  d'information  et  de  production  informatique  de  I'entreprise,  impose  un 
cahier  des  charges  different  et  des  contraintes  nouvelles  en  matiere  de  services 
associes  et  de  niveau  de  qualite  requis. 
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B  

Le  cout  de  la  micro 

1.  Des  budgets  figes 

En  ce  qui  concerne  les  aspects  financiers  de  la  micro,  on  constate  que  la 
preoccupation  economique  prend  davantage  d'importance  que  les  annees 
passees.  L'ampleur  du  phenomene  micro  a  fait  prendre  conscience  aux 
entreprises  de  la  necessite  de  mieux  apprehender  ces  aspects.  C'est  pourquoi, 
aujourd'hui,  la  quasi  totalite  des  organisations  souhaite  mieux  connaitre  ses 
couts  afin  de  les  maitriser. 

Cependant  il  regne  une  tres  grande  imprecision,  qui  semble  involontaire,  dans 
les  chiffres  disponibles  ou  divulgues  et  qui  montre  ainsi  que  des  progres  doivent 
etre  realises  dans  beaucoup  d'entreprises. 


Les  budgets  micros  varient  dans  I'echantillon  de  quelques  centaines  de  milliers 
de  fi:ancs  a  quelques  centaines  de  millions,  mais  dans  un  cas  sur  deux  environ, 
les  chiffres  annonces  ne  couvrent  pas  systematiquement  la  totalite  des  charges 
afferentes  a  la  micro.  Si  Ton  rapporte  le  budget  micro  au  budget  global 
informatique  de  I'entreprise,  la  valeur  moyenne  est  de  20%  avec  des  ecarts  tres 
importants,  allant  de  quelques  pourcents  a  la  totalite  du  budget.  Ce  dernier  cas 
s'observe  dans  les  entreprises  qui  ont  un  systeme  d'information  n'utilisant  que 
de  la  micro  et  dont  le  budget  micro  est  confondu  avec  leur  budget  informatique 
global. 
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[Figure  III-6] 


Les  entreprises  selon  la  taille 
de  leurs  budgets  micro-informatiques 
en  1994 


Quant  aux  perspectives  d'evolution  a  Techeance  1997,  59%  des  entreprises 
prevoient  un  budget  global  (amortissement  de  I'investissement  plus 
fonctionnement)  restant  stable,  23%  envisagent  une  augmentation  de  celui-ci  et 
18%  une  diminution  sur  I'ensemble  de  la  periode. 

[Figure  III-7] 


Repartition  des  entreprises 
selon  la  croissance  en  valeur  des 
budgets  micros  sur  la  periode  1994-1997 


En  progression 


Stable 


En  diminution 
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2.  Les  couts  de  fonctionnement  privilegies 

La  quasi-totalite  des  entreprises  qui  prevoient  une  stabilite  de  leur  budget, 
pensent  qu'au  sein  de  celui-ci,  la  repartition  entre  investissement  et 
fonctionnement  evoluera  :  la  part  des  investissements  devrait  diminuer  et  etre 
compensee  par  une  augmentation  des  couts  de  fonctionnement  associee  a  une 
amelioration  dans  la  qualite  des  services  proposes. 

Afin  de  proceder  a  une  estimation  exhaustive  et  globale  des  couts,  il  est 
necessaire  de  prendre  en  compte  : 

•  I'amortissement  des  materiels, 

•  les  couts  en  personnel  de  I'equipe  micro  et  la  quote  part  de  toutes  les 
personnes  qui  contribuent  a  son  bon  fonctionnement  (achats,  administration  de 
reseaux  en  particuHer),  avec  les  charges  generales  associees, 

•  les  couts,  eventuellement  sous-traites,  d'installation,  de  maintenance,  de 
demenagement,  de  hot-line, 

•  les  couts  de  formation, 

•  les  couts  des  consommables. 


Tenant  compte  des  parametres  ci-dessus,  les  chiffres  annonces  en  terme  de 
ratio  entre  amortissement  et  fonctionnement  s'etablissent  tous  autour  de  45/55 
(45%  pour  les  amortissements,  55%  pour  le  fonctionnement)  avec  des 
perspectives  de  forte  evolution  a  I'echeance  1997  puisque  la  repartition  serait 
de  30/70. 

II  est  indeniable  que  la  part  elevee  representee  en  1994  par  les  couts 
d'amortissement  est  liee  a  I'anciennete  du  pare  qui  comprend  bon  nombre  de 
machines  acquises  a  un  prix  de  marche  eleve  et  non  amorties  a  ce  jour. 
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[Figure  III-8] 


Structure  comparee  du  cout  moyen 
annuel  d'un  micro 
1994  et  1997 


100%  -[ 
90%  - 

80%  - 
70%  - 

1  45% 

1  30%  1 

60%  - 

50%  - 

40%  - 
30%  - 

55% 

70% 

20%  - 

10%  - 

0%  - 

1994 


1997 


^Cout  d'  amortissement 
□  Cout  de  fonctionnement 
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lassement  des  couts  de  fonctionnement,  par  ordre  d'importance 
roissante,  fait  apparaitre  le  palmares  suivant : 

{'assistance  et  la  hot-line, 

la  maintenance, 

-  la  mise  a  jour  des  logiciels, 

1-  la  formation. 
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3.  Le  cout  de  la  connexion 

Globalement,  Testimation  du  cout  moyen  par  poste  (cout  d'amortissement  + 
cout  de  fonctionnement  ou  d'exploitation)  reste  elevee  :  25,9  KF  pour  les  postes 
de  travail  isoles  et  30,5  KF  pour  les  postes  connectes.  Les  fourchettes 
annoncees  sont  importantes  (13  KF  -  44  KF  dans  le  premier  cas,  10  KF  -  50  KF 
dans  le  second)  car  un  bon  nombre  d'entreprises  continuent  a  amortir  leurs 
machines  sur  des  periodes  longues  (45%  des  entreprises  amortissent  leurs 
materiels  sur  5  ans  et  plus). 

Pour  cette  evaluation  de  cout,  le  poste  de  travail  est  defini  comme  une 
configuration  complete,  avec  logiciels  et  imprimante  dediee  (ou  une  quote-part 
d'imprimante  partagee  si  la  machine  est  connectee  en  reseau). 

[Tableau  III-2] 


Cout  moyen  annuel  du  poste  de  travail 
selon  le  secteur  d'activite  en  1994 


Cout  moyen  annuel 
(amortissement  et 
fonctionnement  en  KF) 

Poste 
isole 

Poste 
connecte 

Banques/Finance 

30,0 

Industries 

(transformation/fabrication) 

28,1 

28,8 

Distribution/Services/Assurances 

33,0 

Administ./Entreprises  publiques 

21,5 

32,3 

Cout  moyen  annuel  tous  secteurs 

25,9 

30,5 

Fourchettes  mini-maxi 

13-44 

10-50 
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L'analyse  des  couts  par  secteur  d'activite  permet  de  confirmer  le  bon 
positionnement  du  secteur  bancaire  et  la  performance  des  industries. 

Dans  la  pratique,  pres  d'une  entreprise  interrogee  sur  deux  precede 
actuellement  a  une  etude  detaillee  de  ses  couts  a  partir  d'un  cadre  analytique 
precis  afin  de  disposer  enfin  de  chiffres  lui  permettant  de  comparer  sa  structure 
de  couts  a  celles  qui  sont  communement  evoquees,  mais  aussi  de  comparer  ses 
couts  internes  aux  offres  de  prestations  externes  qui  lui  sont  faites. 

On  observe  par  ailleurs,  chez  certains  grands  comptes,  des  volumes 
d'investissements  eleves  induits  par  des  operations  extremement  importantes 
de  renouvellement  de  materiels  consecutifs  au  deploiement  systematique  des 
reseaux  locaux  et  a  la  mise  en  place  d' applications  nouvelles  decentralisees 
et/ou  client-serveur.  Ces  renouvellements  massifs  devraient  se  traduire  par  une 
attenuation  sensible  des  couts  de  fonctionnement  consecutive  a 
I'homogeneisation  du  pare,  a  la  reduction  des  couts  de  maintenance,  aux  mises 
a  niveau  logicielles,  ... 


c  

L'organisation  et  les  structures 

Les  organisations  et  les  effectifs  deployes  pour  le  management  de  la  micro  sont 
difficiles  a  analyser  car,  comme  pour  les  budgets,  les  chiffres  peuvent  regrouper 
-    des  realites  fort  disparates.  Le  nombre  de  personnes  que  compte  une  equipe  et 
le  ratio  entre  cet  effectif  et  le  nombre  de  machines  supportees,  sera  ainsi 
fortement  modifie  suivant  que  Ton  inclut  ou  pas  les  equipes  de  maintenance  du 
sous-traitant,  I'equipe  reseau,  etc.  II  faut  neanmoins  constater  que  les  effectifs 
et  les  organisations  suivent  revolution  des  architectures  applicatives  et  tendent 
a  s'adapter  aux  nouveaux  besoins  qui  se  font  jour. 
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[Figure  III-9] 


Les  entreprises  selon  I'effectif  de 
I'equipe  micro 


Nombre  de  persomies 


Nombre  d'entreprises 


>  50 


10  a  50 


5  a  10 


1  a  5 


19% 


28% 


10% 


43% 


0% 


10% 


20% 


30% 


40%  50% 
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On  peut  ainsi  constater  que,  parallelement  a  I'mtegration  de  la  micro  dans  les 
systemes  d'information,  la  prise  en  charge  de  cette  meme  micro  par  les  equipes 
informatiques  traditionnelles  se  developpe  peu  a  peu  sous  forme  d'une  mise  en 
osmose  progressive  et  d'un  transfert  de  certaines  activites  de  I'equipe  micro 
vers  les  equipes  informatiques. 


La  situation  type,  en  ce  qui  concerne  la  repartition  des  taches  de  support  a  la 
micro,  est  la  suivante  dans  deux  cas  sur  trois  : 

•  I'equipe  micro  assure  les  achats,  la  gestion  du  pare,  I'assistance  et  la  hot-line, 

•  la  maintenance  et  la  formation  sont  sous-traitees,  cette  derniere  etant  le  plus 
souvent  geree  par  la  Direction  des  Ressources  Humaines, 

•  I'installation  des  materiels  est  tantot  du  ressort  de  I'equipe  micro,  tantot 
sous-traitee. 
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•  la  hot-line  est  majoritairement  assuree  par  I'equipe  micro,  mais  bascule  de 
plus  en  plus  frequemment  du  cote  des  equipes  informatiques,  en  particulier 
aupres  du  departement  production/exploitation, 

•  Tinge nierie  de  logiciels  est  soit  du  ressort  de  la  direction  informatique,  soit 
des  departements  utilisateurs, 

•  I'ingenierie  des  reseaux,  leur  administration,  le  developpement  de  logiciels  et 
I'integration  des  micros  au  sein  du  systeme  d'information  sont  pris  en  charge 
par  les  differentes  equipes  de  la  Division  Informatique,  a  savoir  I'equipe 
reseaux  et  le  departement  etudes  et  developpement. 

[Tableau  III-3] 

Repartition  des  taches  entre  services 
pour  le  support  de  la  micro  et  des  reseaux 

1994 


Equipe  Micro 

Autre(s) 
Service(s) 
interne(s) 

Sous-traitant(s) 

Achats 

57% 

33% 

10% 

Administ.  de  pare 

74% 

13% 

13% 

Installation 

39% 

13% 

48% 

Maintenance 

12% 

88% 

Formation 

12% 

33% 

55% 

Hot- line 

52% 

19% 

29% 

Ingenierie  reseaux 

26% 

65% 

9% 

Admin,  des  reseaux 

20% 

72% 

8% 

Ingenierie  logiciels 

12% 

63% 

25% 

Integration  dans  le 
systeme  d'information 

26% 

58% 

16% 
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Parmi  les  sous-traitants^^)  les  plus  frequemment  cites,  on  retrouve  : 

•  des  constructeurs,  , 

•  des  mainteneurs, 

•  des  distributeurs, 

•  des  societes  specialisees  sur  des  creneaux  tels  que  les  reseaux,  la  hot-line,  la 
formation,  I'installation. 

Par  ailleurs,  81%  des  entreprises  utilisent  une  organisation  a  deux  niveaux 
reposant  sur  des  correspondants  inform  a  tiques  au  contact  des  utilisateurs.  Ces 
correspondants  se  chargent  d'intervenir  en  premier  niveau  et  de  filtrer  les 
demandes  des  utilisateurs  de  fagon  a  eviter  un  engorgement  des  equipes  micro 
par  une  surabondance  de  requetes  diverses. 

Cette  organisation-type  presente  bien  sur  de  nombreuses  variantes,  dont 
certaines  d'entre  elles  sont  particulierement  interessantes.  EUes  sont  analysees 
dans  un  chapitre  ulterieur  car  elles  reposent  sur  une  sous-traitance  plus 
systematique  de  certaines  taches  comme  la  hot-line  ou  1' administration  de 
reseaux. 


Les  differents  acteurs  cites  sont  analyses  dans  le  cadre  du  Tome  II  du  programme  d'INPUT 
«  Les  Services  Micros  en  France  ».  Veuillez  consulter  ce  rapport  consacre  aux  offreurs  et  a  leur 
positionnement. 
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Les  entreprises  face 
a  I'externalisation 


A  

Des  entreprises  «  adeptes  »  aux  «  refractaires  » 

L'analyse  approfondie  des  comportements  des  entreprises  interrogees  vis-a-vis 
de  rexternalisation  a  permis  de  definir  quatre  grandes  approches  qui  sont  les 
suivantes  :  . 

•  celle  prise  par  les  entreprises  qui  ont  d'ores  et  deja  mis  en  place  une  forme 
structuree  d'externalisation  de  leurs  services  micros.  Leur  position  a  ete 
qualifiee  d'  «  Adepte  », 

•  celle  prise  par  les  entreprises  qui  actuellement  etudient  I'opportunite  ou  les 
moyens  d'externaliser  tout  ou  partie  des  services  autour  de  leur  pare.  Leur 
position  a  ete  qualifiee  de  «  A  I'etude  », 

•  celle  prise  par  les  entreprises  qui  ne  sont  pas  hostiles  a  I'adoption  d'une 
certaine  forme  d'externalisation,  mais  qui  n'en  sont  pas  encore  au  stade  de 
I'etude.  Compte  tenu  des  delais  de  decision  et  de  mise  en  oeuvre,  leur  position  a 
ete  qualifiee  de  «  Recours  possible  a  deux  ans  », 

•  enfin,  celle  prise  par  les  entreprises  et  leurs  representants  qui,  soit  par 
strategic,  apres  etude  ou  soit  culturellement,  rejettent  toute  forme 
d'externalisation.  Leur  position  a  ete  qualifiee  de  «  Refractaire  ». 
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Les  quatre  positions  d'entreprises  definies  ci-dessus  ne  sont  pas  determinees 
par  une  externalisation  limitee  a  des  fonctions  telles  que  rinstallation,  la 
maintenance  et  la  formation  des  utilisateurs  car  celles-ci  sont,  dans  la  plupart 
des  cas,  sous-traitees  de  longue  date  par  une  grande  majorite  d'entreprises.  La 
classification  d'une  entreprise  dans  Tune  ou  I'autre  des  categories  ci-dessus 
repose  done  sur  sa  position  en  matiere  d'externalisation  des  autres  fonctions  de 
services  telles  que  les  achats,  I'assistance,  la  hot-line,  la  gestion  du  pare,  en 
complement  des  fonctions  sous-traitees  de  fagon  classique. 

1.  Une  forte  proportion  d'attentistes 

II  faut  d'abord  souligner  que,  sur  I'ensemble  des  entreprises  interrogees, 
seulement  6  ont  ete  identifiees  comme  «  Adeptes  ».  Ce  nombre  reduit  de 
pionniers  de  I'externaUsation  micro  montre  bien  la  position  d'attente  d'une 
majorite  d'entreprises  frangaises  qui  ne  sont  pas  tres  pressees  de  prendre 
position  en  favour  d'une  telle  approche  et  se  cantonnent  a  un  role 
essentiellement  de  "suiveur". 

2.  Les  entreprises  industrielles  en  pointe 

L'analyse  sectorielle  des  entreprises  ouvertes  a  I'externalisation  fait  apparaitre 
que  ce  sont  les  entreprises  industrielles  qui  y  ont  le  plus  recours. 

Les  administrations  et  entreprises  publiques  semblent  actuellement  dans  un 
processus  de  reflexion  et  d'ouverture  a  I'externalisation.  En  revanche,  les 
secteurs  financiers  sont  a  la  fois  dans  une  position  «  A  I'etude  »  et  les  plus 
refractaires  a  I'externalisation. 
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[Tableau  IV-1] 


Typologie  des  entreprises  face  a  rexternalisation 
selon  le  secteur  d'activite 
1994 


Position  en  matiere 
d'externalisation 
Secteur  d'activite 

Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 

Refrac- 
taire 

Total 

Type  d'application  supportee 
principalement 

Banques/F  inance 

3 

2 

5 

Informatique  de  production  avec 
des  appHcatifs  bancaires 

Industries  de 
transformation 

1 

2 

2 

9 

Bureautique  et  informatique 
personnelle 

Industries  de 
fabrication 

2 

2 

1 

5 

Bureautique  et  informatique 
personneUe 

Distribution/Services/ 
Assurances 

1 

3 

1 

5 

Informatique  distribuee  et  locale 

Administ./ 

Entreprises  publiques 

3 

2 

5 

Bureautique  de  production 
administrative 

Total 

6 

10 

8 

5 

29 
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3.  Externalisation  et  applications  classiques 

L'examen  du  type  d'application  supportee  principalement  dans  chaque  secteur 
d'activite  permet  d'ajouter  une  caracteristique  complementaire  a  cette 
segmentation  :  ce  sont  les  entreprises,  dont  le  pare  micro  est  essentiellement 
utilise  en  bureautique,  qui  sont  les  plus  adeptes  de  I'externalisation.  On  peut 
dire  ici  que  la  normalisation,  voire  la  banalisation  de  1' utilisation  du  poste  de 
travail  telle  que  I'utilisation  classique  en  bureautique  et  informatique 
individuelle,  n'est  pas  etrangere  a  cette  constatation. 

Par  centre,  ce  sont  celles  pour  lesquelles  la  micro  est  le  support  de  leur 
informatique  de  production,  telles  que  les  banques  et  etablissements  financiers, 
qui  semblent  fournir  les  contingents  les  moins  enthousiastes  a  cette  sous- 
trait  ance. 
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4.  Quelle  forme  d'externalisation  ? 

Si  Ton  s'interesse  aux  types  de  taches  les  plus  souvent  externalisees,  on 
constate  que  les  «  Adeptes  »  ont,  dans  leur  majorite,  sous-traite  un  ensemble 
homogene  que  Ton  peut  regrouper  sous  I'appellation  «  management  du  pare  ». 
Get  ensemble  est  constitue  par  la  gestion  du  pare,  les  installations,  la 
maintenance,  la  formation,  la  hot-line  et  I'assistance. 

[Tableau  IV-2] 

Importance  reelle  ou  envisagee  de  rexternalisation 
par  type  de  taches  et  par  categorie  d'entreprises 


En  %  du  nombre  de 
reponses  par  categorie 
d'entreprises 

(multi-reponses  possibles) 

Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 

Achats 

60% 

22% 

Administration  de  pare 

80% 

100% 

50% 

Installation 

100% 

66% 

83% 

Maintenance 

100% 

33% 

33% 

Formation 

100% 

33% 

42% 

Hot-line 

100% 

77% 

42% 

Ingenierie  reseaux 

20% 

22% 

21% 

Administ.  des  reseaux 

20% 

16% 

Ingenierie  logiciels 

20% 

11% 

33% 

Integration  dans  le  SI 

20% 

16% 

Base  Nombre 
d'entreprises 

5 

9 

6 

Source  INPUT 


Note  :  Pour  les  «  Adeptes  »,  I'importance  de  I'externalisation  est  celle pratiquee  dans  le  cadre  des 
contrats  actuels.  Pour  les  autres,  c'est  celle  envisagee  dans  le  cadre  d'eventuels  contrats. 
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La  gestion  des  achats  est  dans  la  plupart  des  cas  conservee  par  I'entreprise  soit 
par  crainte  de  perdre  la  maitrise  de  cet  acte  qui  est  juge  par  beaucoup 
strategique,  soit  parce  que,  compte  tenu  des  volumes  d'achats  de  I'entreprise, 
de  I'historique  des  negociations,  de  la  specificite  des  procedures 
d'investissement  ou  de  la  disparite  des  fournisseurs,  aucun  sous-traitant  ne 
peut  (encore)  veritablement  negocier  avec  les  fournisseurs  un  niveau  de  remise 
comparable  a  celui  deja  obtenu  par  I'entreprise  et  en  faire  ensuite  profiter  son 
client. 

Par  ailleurs,  la  plupart  des  «  Adeptes  »  conservent  la  responsabilite  complete 
des  reseaux,  sans  pour  autant  ecarter  la  possibilite  d'externaliser  a  terme. 
Cette  situation  ne  signifie  pas  pour  autant  qu'ils  ne  sous-traitent  pas 
I'installation  de  leurs  reseaux  (cablage,  connectique,  equipements  divers,  ...), 
mais  qu'ils  en  restent  les  maitres  d'oeuvre. 

Les  entreprises  «  A  I'etude  »  ont  des  comportements  similaires  a  ceux  observes 
precedemment.  EUes  s'interessent  actuellement  et  essentiellement  aux  taches 
de  gestion  de  leur  pare,  d'installation  et  de  hot-line,  trois  taches  qui  leur 
permettront,  ajoutees  a  celles  qu'elles  sous-traitent  deja  (maintenance  et 
formation),  d'arriver  a  court  terme  au  meme  niveau  de  maturite  que  les 
«  Adeptes  ». 

Les  entreprises  «  Recours  possible  a  deux  ans  »  sont,  dans  la  plupart  des  cas, 
organisees  de  fagon  tres  classique,  reaHsant  elles-memes  leurs  installations  par 
exemple,  meme  si  la  maintenance  est  sous-traitee.  Elles  declarent  egalement 
etre  preoccupees  par  ces  installations  et  envisagent  de  "pouvoir  eventuellement 
les  sous-traiter  »,  ce  qui  est  le  cheminement  suivi  historiquement  par  les  «  A 
I'etude  »  et  les  «  Adeptes  »  sur  la  voie  d'une  externahsation  plus  complete. 
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5.  Qui  decide  ? 

Le  recours  a  rexternalisation,  lorsqu'il  est  strategique  et  qu'il  va  au  dela  de  la 
simple  sous- tr ait ance,  impose  une  participation  a  la  decision  d'autres  niveaux 
hierarchiques  de  I'entreprise  :  Directions  Financieres  et/ou  Directions 
Generales.  Comme  cela  a  ete  souligne  en  introduction,  celles-ci  semblent 
prendre  une  part  plus  active  dans  le  processus  de  decision  depuis  ces  deux 
dernieres  annees. 

II  apparait  neanmoins  que  Tinitialisation  du  mouvement  d'externalisation  est 
dans  la  majorite  des  cas  le  fait  des  Directions  Informatiques,  soucieuses  le  plus 
souvent  d'ecarter  des  taches  qu'elles  assument  mal,  pour  lesquelles  elles  ont  du 
mal  a  embaucher  du  personnel  et  a  le  gerer  (la  hot-line  par  exemple),  certaines 
taches  etant  par  ailleurs  jugees  peu  gratifiantes  (installation  par  exemple). 
Dans  certains  cas  (peu  nombreux),  les  motivations  apparaissent  comme  une 
volonte  de  «  se  debarrasser  de  quelque  chose  qui  decidement  est  ingerable  (la 
micro)  ». 


B  

«  Portrait-robot  »  de  I'entreprise  «  Adepte  » 

II  apparait  necessaire,  a  ce  stade  de  I'etude,  de  dresser  un  «  portrait-robot  »  de 
I'entreprise  «  Adepte  »  afin  de  determiner  si  toute  entreprise  se  transformera 
en  «  Adepte  »  au  terme  d'un  processus  specifique  d'evolution,  ou  si  seulement 
certaines  entreprises,  aux  caracteristiques  bien  precises,  sont  susceptibles  de 
parvenir  a  ce  stade  de  maturite. 

1.  Le  recours  au  FM,  un  facteur  «  facilitant  » 

L'anteriorite  d'une  entreprise  en  matiere  de  FM  et  le  fait  quelle  ait  eu  recours 
prealablement  a  une  forme  quelconque  d'externalisation  (FM  total  ou 
d'exploitation  des  grands  systemes  et/ou  des  mini-ordinateurs,  tierce 
maintenance  applicative,  ...),  apparait  comme  un  facteur  «  facilitant  ». 
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[Tableau  IV-3] 


Ouverture  des  entreprises  a  Fexternalisation  micro 
en  fonction  d'experience  FM  anterieure 


Nombre  d'entreprises  ayant 

Adepte 

Adepte  et 

Ni  Adepte 

Total 

une  autre  experience  FM 

FM  micro 

A  I'etude 

ni  A  I'etude 

%  des  reponses 

Ont  une  experience  de  FM 

10 

2 

12 

83% 

62%, 

18% 

41% 

N^ont  pas  une  experience  de 

1 

6 

11 

17 

FM 

17% 

82% 

59%o 

Total  entreprises 

6 

16 

13 

29 

100% 

100%o 

lOOO/o 

100% 

Source  INPUT 


Le  tableau  ci-dessus  fait  apparaitre  qua  I'heure  actuelle^la  grande  majorite 
des  entreprises  «  Adeptes  »  a,  ou  a  eu,  une  experience  en  matiere  de  FM  dans 
d'autres  domaines,  et  que  62%  des  entreprises  qui  se  declarent  soit  «  Adeptes  », 
soit  «  A  I'etude  »  sont  egalement  dans  ce  cas.  Meme  si  ces  entreprises  precisent 
toutes  qu'il  y  a  peu  de  ressemblance,  en  matiere  d'externalisation,  entre  le 
domaine  micro  et  les  autres  domaines  informatiques,  il  est  certain  que  la 
pratique,  les  methodes  et  la  culture  FM  aident  a  «  sauter  le  pas  ». 

Le  secteur  le  plus  ouvert  est  a  nouveau  I'industrie  qui  montre  par  la  sa  volonte 
d'etendre  a  tous  niveaux  ses  processus  d'optimisation,  le  FM  comptant  parmi 
ceux-ci.  Quant  aux  «  Refractaires  »,  certains  responsables  justifient  leur 
position  par  des  experiences  anterieures  non  convaincantes  de  FM  dans 
d'autres  domaines  que  la  micro. 

Enfin,  il  faut  constater  qu'aucune  des  entreprises  «  Adeptes  »  n'a  recours  a  un 
FM  «  global »  incluant  les  ordinateurs  centraux,  I'exploitation,      et  la  micro- 
informatique. 
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Si  des  experiences  anterieures  de  FM  favorisent  rexternalisation  des  services 
micros,  elles  ne  signifient  pas  necessairement  que  les  prestataires  seront  les 
memes.  Les  entreprises  frangaises  semblent  ainsi  se  rallier  aux  pratiques  des 
societes  americaines  qui  repartissent  les  risques  entre  plusieurs  fournisseurs. 

2.  Les  forces  actives  et  les  moteurs  de  rexternalisation 

L' analyse  des  differents  criteres  susceptibles  d'etre  correles  au  processus 
d'externalisation  des  services  micros,  montre  clairement  que  ce  processus 
evolue  de  fagon  synchrone  avec  une  «  arrivee  a  maturite  »  de  la  micro- 
informatique  et  des  reseaux  au  sein  d'une  entreprise.  C'est  ainsi  que  le  portrait- 
robot  de  I'entreprise  «  Adepte  »  aujourd'hui  peut  etre  decrit  comme  suit : 

•  stabilite  en  matiere  de  taux  de  progression  du  pare, 

•  taux  de  connexion  des  micros  en  reseaux  locaux  relativement  eleve, 

•  taux  de  penetration  de  la  micro  parmi  les  cols  blancs  tres  fort, 

•  tj^e  d' application  fortement  normalisee  ou  standardisee  (aujourd'hui, 
bure  antique), 

•  tres  forte  homogeneite  du  pare  (en  matiere  de  fournisseurs  et  de  materiels), 

•  anteriorite  dans  le  recours  au  FM  pour  d'autres  secteurs  informatiques. 


A  I'evidence,  meme  si  certains  facteurs  ci-dessus  ont  deja  ete  evoques  comme 
caracteristiques  de  revolution  actuelle  de  la  micro,  I'examen  des  chiffres 
analysant  les  positions  des  entreprises  face  a  I'externalisation  montre  qu'il  y  a 
egalement  un  lien  entre  cette  evolution  et  le  recours  a  I'externalisation. 

Sans  doute  faut-il  voir  dans  les  differentes  composantes  de  ce  portrait-robot  une 
nouvelle  illustration  de  I'adage  «  On  ne  sous-traite  bien  (dans  de  bonnes 
conditions)  que  ce  que  Ton  maitrise  parfaitement  ». 
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Les  principaux  traits  de  caractere  du  portrait-robot  de  Tentreprise  «  Adepte  » 
peuvent  etre  decomposes  comme  suit : 

■  Stabilite  du  pare 

Tous  les  «  Adeptes  »  sont  des  entreprises  parvenues  au  meme  niveau  de 
stabilite  de  leur  pare. 

[Tableau  IV-4] 


Ouverture  des  entreprises  a  rexternalisation  micro 
en  fonction  du  taux  de  progression  du  pare  en  volume 

1994-1997 


Taux  de  progression 
du  pare 

Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 

Refractaire 

Stabilite 

100% 

40% 

25% 

80% 

En  progression 

60% 

75% 

20% 

Total  entreprises 

100% 

100% 

100% 

100% 

Source  INPUT 


Cette  stabilite  du  pare  correspond  d'ailleurs  souvent  a  un  taux  de  penetration 
de  la  micro  parmi  les  cols  blancs  proche  de  un  (une  machine  par  personne).  Les 
entreprises  se  retrouvent  done  face  a  une  problematique  nouvelle,  au  sortir 
d'une  periode  ou  elles  ont  pratique  une  forte  strategic  d'equipement,  et  ou  elles 
doivent  gerer  et  non  plus  deployer. 


FRIF 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


55 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997  INPUT 


On  ne  s'etonnera  pas  de  constater  que  80%  des  refractaires  sont,  eux  aussi, 
arrives  a  un  niveau  de  stabilite  de  leur  pare.  II  s'agit  ici  d'une  categorie 
particuliere  d'entreprises  constituee  par  les  organismes  financiers  et  bancaires, 
qui  utilisent  depuis  de  nombreuses  annees  la  micro  comme  support  de  leur 
informatique  en  agence,  et  souhaitent  conserver  en  majorite  la  maitrise  de  leur 
outil  de  production,  meme  si  cette  position  commence  a  etre  battue  en  breche 
puisque  certains  d'entre  eux  se  declarent  «  A  I'etude  ». 

D'une  faQon  generale,  pour  tous  les  facteurs  ci-apres  etudies,  on  retrouvera  le 
meme  t5^e  de  structure  d'evolution  :  une  correlation  entre  le  facteur  considere 
et  la  position  d'entreprise  vis-a-vis  de  I'externalisation  tres  «  lineaire  »  mais 
presentant  un  cas  particulier  constitue  par  ce  sous-ensemble  du  secteur  des 
Finances. 


■  Taux  de  connexion 

Un  autre  facteur  important  traduisant  la  maturite  de  I'entreprise  avec  la  micro 
est  le  taux  de  connexion  en  reseau  local.  Celui-ci  est  particulierement  eleve 
chez  les  «  Adeptes  »,  et  parmi  les  entreprises  qui  se  declarent  «  A  I'etude  ».  II  est 
beaucoup  plus  faible  chez  les  «  Recours  possible  »  puisque  44%  des  entreprises 
declarent  un  taux  de  connexion  de  leurs  micros  en  reseau  local  inferieur  a  20%. 

[Tableau  IV-5] 


Ouverture  des  entreprises  a  Texternalisation  micro 
en  fonction  du  taux  de  connexion  des  micros  en  reseau  local 


Taux  de  connexion 
en  reseau  local  (en  %) 

Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 

Refractaire 

de  80  a  100 

60% 

40% 

28% 

60% 

de  60  a  80 

20% 

10% 

20% 

de  40  a  60 

30% 

28% 

de  20  a  40 

20% 

10% 

Inferieur  a  20% 

10% 

44% 

20% 

Total  entreprises 

100% 

100% 

100% 

100% 

Source  INPUT 
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Pour  les  «  Refractaires  »,  la  remarque  precedente  s'applique  au  secteur 
financier,  qui  affiche  un  taux  de  connexion  eleve,  comparable  aux  «  Adeptes  », 
en  raison  d'une  position  strategique  liee  au  type  d' application  deploye. 

■  Taux  de  penetration 

Autre  facteur  tres  coherent  avec  les  precedents,  le  taux  de  penetration  de  la 
micro  parmi  les  cols  blancs,  qui  suit  la  meme  logique  precedemment  decrite, 
avec  la  meme  exception. 

[Tableau  IV-6] 


Ouverture  des  entreprises  a  rexternalisation  micro 
en  fonction  du  taux  de  penetration  de  la  micro 

par  col  blanc 


Taux  de  penetration 
1  micro  pour  x  col  blanc 

Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 

Refractaire 

moins  de  1,3  cols  blancs 

100% 

56% 

25% 

80% 

de  1,4  a  3  cols  blancs 

22% 

37% 

20% 

de  3,1  a  6  cols  blancs 

22% 

38% 

Total 

100% 

100% 

100% 

100% 

Source  INPUT 


■  Types  d'application 

Dernier  facteur  determinant  le  portrait-robot  de  I'entreprise  «  Adepte  »,  le  type 
d'application  majoritairement  deploye.  Ici  aussi,  il  apparait  que  la  bureautique 
au  sens  large,  c'est-a-dire  le  recours  aux  progiciels  classiques  et  tres 
"standardises"  tels  que  table urs,  traitements  de  texte,  outils  de  presentation 
assistee  par  ordinateur,  gestionnaires  de  base  de  donnees,  et  emulateurs  de 
terminal  (*),  caracterise  la  situation  des  «  Adeptes  » 

*  Note  :  lemulation  de  terminal,  qui  perinet  d  I'utilisateur,  en  transformant  le  micro  en  terminal 
d'ordinateur,  de  retrouuer  les  applications  informatiques  qu'il  a  I'habitude  d'exploiter,  de  se 
connecter  eventuellement  d  sa  messagerie  d'entreprise,      est  incluse  sous  la  denomination 
bureautique. 
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[Tableau  IV-7] 


Ouverture  des  entreprises  a  rexternalisation  micro  en  fonction 
du  type  d'application  le  plus  largement  implante 


Type  d'application 

Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 

Refractaire 

Bureautique 

100% 

60% 

75% 

40% 

Informatique  distribuee 

40% 

25% 

60% 

Total 

100% 

100% 

100% 

100% 

Source  INPUT 


La  classification  realisee  ci-dessus  ne  signifie  nullement  que  les  entreprises 
considerees  n'utilisent  que  des  applications  bureautiques.  Toutes  ont  un  bilari 
beaucoup  plus  «  mitige  »,  associant  a  la  bureautique,  mais  de  fagon  moins 
generalisee,  Tinformatique  decentralisee  ou  individuelle,  parfois  le 
«  group  ware  ». 

L' analyse  de  la  repartition  des  entreprises  par  secteur  d'activite  selon  leur 
degre  d'externalisation  et  la  remise  en  perspective  des  facteurs  analyses  ci- 
dessus  permettent  de  tirer  quelques  remarques  complementaires  (cf.  Tableau 
n°IV-I). 

•  A  propos  du  secteur  d'activite  «  Banques/Finance  »,  essentiellement  constitue 
d'etablissements  bancaires,  ceux-ci  se  repartissent  en  deux  grands  groupes 
homogenes  : 

.  les  grandes  banques  centralisees  qui  constituent  le  noyau  dur  des 
«  Refractaires  »  a  I'externalisation, 

.  les  federations  et  groupements  de  banques,  les  banques  mutualistes,  qui  a 
I'origine  disposaient  chacune  de  leur  propre  informatique  et  qui,  ces  dernieres 
annees,  ont  ete  amenes  a  se  regrouper  et  a  fusionner  leur  informatique  centrale 
au  sein  de  GIE,  sont  en  train  d'etudier,  aujourd'hui,  comment  faire  de  meme 
avec  leur  micro-informatique.  Ces  banques  ont,  de  ce  fait,  une  experience  du 
recours  au  FM  de  grands  systemes  (elles  ont  ete  classees  comme  telles  dans  le 
cadre  de  cette  etude). 
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•  Les  deux  secteurs  industriels,  qui  rassemblent  les  «  Adeptes  »  de 
rexternalisation,  sont  aussi  ceux  qui  presentent  une  situation  fort  contrastee 
puisqu'on  y  retrouve  tous  les  types  de  positions  face  a  I'externalisation. 

Incontestablement,  les  difficultes  economiques  rencontrees  par  ces  secteurs 
dans  la  periode  ecoulee,  les  contraintes  budgetaires  fortes,  ont  ete  un  moteur 
puissant  stimulant  la  reduction  des  couts  grace  a  I'externalisation,  facilitee  en 
cela  par  une  plus  grande  habitude  de  la  sous-traitance  en  terme  de  culture 
d'entreprise,  de  methodes  employees,  ... 

Au  plan  plus  technique,  cette  evolution  est  sans  doute  egalement  favorisee  par 
le  fait  que  la  plupart  des  entreprises  du  secteur  ont  une  experience  de  la  mini- 
informatique,  des  reseaux  locaux  type  Ethernet,  de  la  maitrise  de  stations 
scientifiques  et  techniques  individuaUsees,  et  ont  de  moins  grandes  contraintes 
Uees,  comme  c'est  le  cas  des  banques  par  exemple,  a  la  presence  d'un  grand 
reseau  de  communication  proprietaire  de  type  SNA  ou  DSA,  qui  peut  avoir 
freine  le  developpement  de  tel  ou  tel  facteur  d'externalisation  evoque  ci-dessus. 

•  Le  secteur  qui  apparait  le  moins  enclin  a  I'externaUsation  est  celui  de  la 
Distribution,  des  Services  et  de  I'Assurance.  Cela  semble  du  essentiellement  au 
morcellement  des  entreprises  de  ce  secteur  qui,  en  grande  majorite,  utilise 
beaucoup  la  micro  comme  support  de  I'informatique  locale  et  de  la  bureautique 
sans  que  les  taux  de  connexion  et  de  penetration  evoques  ci-dessus  soient  tres 
eleves. 

•  Enfin,  les  Administrations  et  Entreprises  Publiques  ont  des  positions  vis-a- 
vis de  I'externaHsation  qui  apparaissent  tres  normales  et  conformes  a  I'etat 
d'avancement  de  leur  micro-informatique  en  terme  de  taux  de  connexion,  de 
penetration,      c'est-a-dire  sur  la  voie  de  I'externalisation.  Ces  organisations 
utilisent  la  bureautique  sur  des  plates-formes  micros  comme  un  outil  de 
production  administrative.  EUes  se  sont  engagees  dans  des  processus  de 
deploiement  en  reseaux  importants  et  essayent,  avec  I'externalisation,  d'eviter 
que  ces  deploiements  ne  necessitent  I'embauche  d'effectifs  supplementaires,  ce 
qui  leur  poserait  des  problemes  budgetaires. 
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■  Heterogeneite  du  pare 

Le  dernier  facteur  determinant  est  I'heterogeneite  du  pare.  On  retrouve  ici  le 
meme  schema  de  correlation  entre  ce  facteur  et  I'externalisation.  L'homogeneite 
d'un  pare  semble  bien  etre  une  des  conditions  de  recours  a  I'externalisation  et 
aussi  une  finalite. 

[Tableau  IV-8] 


Ouverture  des  entreprises  a  rexternalisation  micro 
en  fonction  de  Thomogeneite  du  pare 


Nombre  de  marques 
representees 

Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 

Refractaire 

Une  a  deux  marque(s) 
principale(s) 

100% 

50% 

34% 

100% 

Multimarques  avec 
processeur  INTEL 

50% 

11% 

PC  et  Mae 

44% 

Forte  heterogeneite 

11% 

Source  INPUT 


II  est  difficile  d'apprecier  si  cette  homogeneite  a  ete  voulue  afin  de  permettre 
I'externalisation  ou  si  elle  est  une  simple  consequence  de  la  maturite  des 
entreprises. 

II  est  cependant  frappant  de  constater  que  la  plupart  des  «  Adeptes  »  sont 
presque  mono-marques  (cette  marque  n'etant  d'ailleurs  pas  IBM  mais  Compaq 
-  regie  ou  hasard  de  I'echantillonnage  ?)  et  que,  parmi  les  entreprises  «  A 
I'etude  »,  la  quasi  totalite  declare  focaliser  ses  efforts  en  matiere  de  gestion  de 
pare  vers  une  meilleure  homogeneite.  Ici  aussi  le  terme  «  homogeneite  »  se  doit 
d'etre  precise  :  il  concerne  majoritairement  une  reduction  des  marques  et  des 
modeles  autour  d'un  standard  qui  peut  etre  relativement  generique,  comme  par 
exemple  «  les  processeurs  Intel  ».  Autre  constat,  les  entreprises  qui 
n'envisagent  qu'un  «  Recours  possible  »  ont  toutes  des  pares  plus  fortement 
heterogenes,  44%  d'entre  elles  presentant  des  pares  mixtes  PC/Mae. 
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3.  L'evolution  vers  rexternalisation 

Apres  avoir  etudie  la  situation  actuelle  des  entreprises  interrogees  face  a 
rexternalisation,  il  convient  d' analyser  quelle  sera  leur  evolution  sur  la  periode 
1994  -  1997. 

En  grande  majorite,  les  entreprises  «  A  I'etude  »  ont  des  strategies  relativement 
ambitieuses  en  matiere  d'equipement  et  d'expansion  de  leur  pare  mais  aussi  en 
terme  de  connexion  de  ces  equipements.  Selon  la  regie  evoquee  plus  haut, 
montrant  une  correlation  entre  le  statut  d'  «  Adepte  »  et  la  maturite  de 
I'entreprise,  il  est  probable  que  la  plupart  des  entreprises  «  A  I'etude  » 
aujourd'hui  se  retrouveront  parmi  les  «  Adeptes  »  a  I'echeance  de  1997. 

En  1997,  le  profil  type  de  I'entreprise  «  Adepte  »  sera  caracterise  par  les  memes 
facteurs  que  ceux  observes  aujourd'hui  bien  qu'ils  subiront  quelques  evolutions. 
En  effet,  si  Ton  examine  de  plus  pres,  au  plan  qualitatif,  les  previsions 
d'utilisation  de  la  micro  a  I'echeance  1997  des  entreprises  consultees,  toutes 
soulignent  leur  strategie  d'evolution  vers  le  client-serveur  et  le  «  groupware  ». 
Cette  strategie  sous-tend  elle-meme  I'attitude  volontariste  de  certaines 
entreprises  en  matiere  de  deploiement  en  reseau  local  et  d'augmentation  du 
taux  de  penetration  de  la  micro,  qui  sont  des  conditions  prealables  a  revolution 
de  leur  architecture  appHcative. 

Par  ailleurs,  un  autre  element  important  souligne  par  les  entreprises 
«  Adeptes  »  est  que  la  maitrise  d'un  pare  de  machines  totalement  connectees, 
rend  la  contrainte  d'homogeneite  moins  preponderante.  II  semble  done  bien  que 
si  I'homogeneite  est  un  moyen  pour  parvenir  a  la  maturite,  une  fois  celle-ci 
atteinte,  il  est  envisageable  de  revenir  a  une  certaine  liberalite  dans  la 
diversite  des  marques. 
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On  peut  done  esquisser  ce  que  seraient  les  caracteristiques  de  I'entreprise 
«  Adepte  »  a  recheance  1997  : 

•  stabilite  en  matiere  de  taux  de  progression  du  pare, 

•  taux  de  connexion  des  micros  en  reseaux  locaux  tres  eleve, 

•  taux  de  penetration  de  la  micro  parmi  les  cols  blancs  tres  fort, 

•  type  d'application  centre  sur  le  «  groupware  »  (dont  la  bureautique) 
et  le  client-serveur, 

•  homogeneite  relative  du  pare. 
[Tableau  IV-9] 


Caracteristiques  de  Tentreprise  type 
ouverte  a  Texternalisation  des  services  micros  1994-1997 


1994 

1997 

• 

Taux  de  progression  du  pare 

stable 

stable 

• 

Taux  de  connexion  des  micros  en  reseau  local 

eleve 

tres  eleve 

• 

Taux  de  penetration  des  micros  sur  les  cols  blancs 

fort 

tres  fort 

• 

Type  d'application  prineipale 

standardise 

groupware 

bureautique 

C/S 

• 

Homogeneite  du  pare 

tres  forte 

relative 

• 

Importance  d'autres  experiences  FM 

forte 

forte 

Source  INPUT 
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c  

Impact  de  rexternaiisation  sur  les  couts  et  les  structures 

L'un  des  objectifs  principaux  des  entreprises,  ayant  recours  a  I'externalisation 
des  services  autour  de  leurs  micros,  est  d'optimiser  leurs  couts  et  leurs 
structures  internes. 

1.  Impact  sur  les  couts 

En  ce  qui  concerne  les  couts,  I'examen  compare  des  couts  annonces  par  les 

«  Adeptes  »  d'une  part  et  les  autres  categories,  d'autre  part,  permet  de  degager 

certains  points  de  reflexion. 

[Tableau  IV-10] 


Cout  moyen  estime  par  poste  connecte 
selon  le  degre  d'ouverture  a  rexternaiisation 

en  1994 


Adepte 

A  I'etude 

Recours 
possible 

Refractaire 

Cout  moyen 

Couts 
annuels 
moyens  KF 

24,3 

28,5 

36,0 

38,0 

30,5 

Source  INPUT 


Le  rapprochement  des  couts  moyens  par  poste  des  quatre  grandes  categories 
d'entreprises  aux  couts  moyens,  toutes  categories  confondues,  suggere  plusieurs 
conclusions  : 

•  la  position  d'  «  Adepte  »  est  incontestablement  marquee  par  de  substantielles 
economies  (-  20%  par  rapport  au  cout  moyen  annuel  pour  les  postes  connectes), 

•  la  position  de  «  A  I'etude  »,  meme  si  elle  n'est  pas  encore  traduite  dans  les 
faits  par  un  large  recours  a  I'externalisation,  est  elle-meme  generatrice 
d'economies  (-  6,5%  par  rapport  au  cout  moyen). 
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•  la  position  dite  de  «  Recours  possible  »  fait  reference,  dans  la  plupart  des  cas, 
a  une  situation  non  maitrisee  dont  on  retrouve  les  effets  dans  les  couts  affiches, 
qui  sont  nettement  superieurs  aux  couts  moyens  observes, 

•  quant  aux  donnees  relatives  a  la  categorie  des  «  Refractaires  »,  elles  doivent 
etre  manipulees  avec  precaution  et  vraisemblablement  moderees  compte  tenu 
des  particular  it  es  des  entreprises  concernees  :  le  surcout  constate  est 
vraisemblablement  le  resultat  de  la  non  externalisation,  mais  aussi  de 
I'imputation  de  certains  couts  propres  a  la  specificite  du  type  d'applicatifs 
deployes  (tels  que  les  applicatifs  bancaires)  qui  viennent  «  charger  »  le  poste  de 
travail  (logiciels  systemes  specifiques,  outils  d'administration  et  d'exploitation, 
quote  part  du  cout  de  developpement  des  applicatifs,  etc). 

Si  Ton  prend  un  peu  de  recul  par  rapport  a  ces  chiffres,  il  convient  de  bien 
souligner  que  les  economies  constatees  sont  le  resultat  d'une  double  demarche 
simultanee  : 

•  les  efforts  realises  par  I'entreprise  elle-meme  pour  rationahser  et 
standardiser  son  pare,  diminuer  ses  couts,  ameliorer  sa  qualite  de  services,  et 
preparer  le  recours  a  des  prestataires  externes, 

•  I'externalisation  qui  permet  de  gagner  encore  sur  les  economies  deja  generees 
et  specifiees  ci-dessus. 


Si  Ton  considere  revolution  prevue  des  budgets  pour  la  periode  1994-1997, 
plusieurs  points  doivent  etre  mentionnes  : 

•  les  entreprises  «  Adeptes  »  et «  A  I'etude  »  visent  une  stabilite  budgetaire 
complete.  Meme  si  elles  pensent  pouvoir,  en  theorie,  diminuer  leurs  couts  grace 
a  la  baisse  des  prix  des  materiels,  elles  preferent  envisager  un  elargissement  et 
une  amelioration  de  la  qualite  des  services  proposes  aux  utilisateurs  qui  se 
traduira  par  une  legere  hausse  venant  compenser  le  benefice  de  la  baisse 


Le  differentiel  realise  sur  les  gains  sera  reinjecte  pour  encore  ameliorer  la  qualite  des  services. 
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•  par  contre,  les  deux  autres  categories  d'entreprises  se  trouvent  dans  des 
situations  contrastees  visant  a  stabiliser,  voire  comprimer  leur  budget  dans  la 
periode  consideree.  Majoritairement,  ces  entreprises  envisagent  d'augmenter  la 
part  de  leurs  investissements  afin  de  developper  et  de  renouveler  leur  pare,  et 
de  s'efforcer  a  diminuer  leurs  couts  de  fonctionnement.  Cette  attitude 
caracteristique  traduit  la  volonte  des  entreprises  a  sortir  d'une  periode  ou  leur 
micro  n'a  pas  ete  geree  et  a  maitriser  leurs  couts  ;  il  convient  alors  de 
renouveler  le  pare  (acquerir  des  micros  recents,  parvenir  a  une  heterogeneite 
moindre  et  reduire  les  couts  induits  en  maintenance  et  en  assistance)  et  de 
re  voir  I'organisation  interne. 

[Tableau  IV-11] 


Evolution  des  budgets  et  de  la  structure  des  couts 

1994-1997 


Adepte 

A  I'etude 

Recours 
possible 

Refractaire 

Total 

Stabilite 

100% 

75% 

33% 

34% 

59% 

Progression 

25% 

17% 

66% 

23% 

Diminution 

50% 

18% 

Nombre  total 
d'entreprises 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

Tendances  d'evolution  de 
couts  d'investissement 

Tendances  d'evolution  de 
couts  de  fonctionnement 

7^ 

Source  INPUT 
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2.  Impact  sur  les  effectifs  et  les  structures 

L' analyse  des  chiffres  fournis  par  les  entreprises  «  Adeptes  »,  compares  aux 
autres  categories,  et  sous  reserve  des  remarques  ci-dessus  concernant  les 
causes  des  «  economies  »  constatees,  vient  confirmer  la  tendance  constatee  au 
niveau  des  couts. 


[Tableau  IV-12] 

Ouverture  des  entreprises  a  rexternalisation  des  services  micros 

et  structure  des  equipes  micros 


Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 

Refractaire 

Nombre  moyen  de  micros  (^) 
par  pers.  de  I'equipe  micro 

1/385^1 

l/175fi 

l/66n 

1/285^ 

Fourchette  mini-maxi 

de  1/70^ 
a  1/625^ 

del/125^ 
a  1/433^ 

de  1/38h 
a  1/175H 

de  1/90^ 
a  1/385^ 

Source  INPUT 


Si  Ton  prend  comme  base  d'analyse  les  entreprises  de  la  categoric  «  Recours 
possible  »,  on  peut  constater  que  le  passage  «  A  I'etude  »,  correspond  a  un  effort 
de  rationalisation.  Celui-ci  permet  de  ramener  le  nombre  moyen  de  personnes 
de  I'equipe  en  charge  de  la  micro  a  un  pour  175  (centre  un  pour  66)  et  que 
I'externalisation  des  taches  (gestion  de  pare,  installation,  maintenance, 
formation  et  hot-line)  fait  progresser  ce  ratio  moyen  a  un  pour  385. 

Cependant,  il  faut  noter  que  les  fourchettes  observees  sent  importantes, 
traduisant  en  quelque  sorte  la  disparite  des  situations  reelles,  et  que  dans  la 
plupart  des  cas,  ces  ratios  refletent  une  organisation  a  deux  niveaux  avec  des 
correspondants  informatiques  locaux  comme  interface  entre  le  sous-traitant, 
I'equipe  micro  et  les  utilisateurs. 


Quant  a  I'analyse  plus  fine  de  la  repartition  des  taches  au  sein  de  I'entreprise 
en  fonction  de  son  ouverture  a  I'externalisation,  elle  ne  vient  que  conforter  les 
tendances  precedentes. 
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•  Les  «  Adeptes  »  utilisent  leur  equipe  micro  en  tant  que  maitre  d'ouvrage. 
Dans  la  plupart  des  cas,  cette  equipe  conserve  neanmoins  un  role 
d'intermediaire  entre  les  utilisateurs  et  les  fournisseurs  afin  de  ne  pas  se 

«  couper  de  la  base  »,  et  en  lui  donnant  un  role  plus  net  en  matiere  de  gestion 
des  reseaux  locaux. 

•  Les  «  A  I'etude  »  ont  une  equipe  micro  encore  tres  classique,  assurant  la 
gestion  du  pare  et  I'assistance,  plus  directement  en  prise  avec  le  quotidien, 
moins  impliquee  dans  des  taches  plus  nobles  comme  la  gestion  de  reseaux  qui 
reste  le  fait  d'autres  equipes  internes  (I'equipe  reseaux  de  la  direction 
informatique). 

•  Les  entreprises  en  «  Recours  possible  »  assument  encore  la  grande  majorite 
des  services  et  se  declarent  frequemment  tres  impliquees  en  matiere  de  reseaux 
locaux.  Cette  situation  n'est  pas  contradictoire  avec  ce  qui  precede  car  elle 
correspond  a  des  entreprises  dont  les  equipes  micros  ont  commence  a  deployer 
les  reseaux  locaux  en  dehors  des  equipes  informatiques  centrales  et  doivent  en 
assumer  la  charge.  D'autres  entreprises  plus  avancees  dans  leur  processus 
d'evolution  ont  transfere  cette  responsabihte  aux  equipes  reseaux  de 
I'informatique  centrale  a  partir  du  moment  ou  le  maillage,  le  nombre  de 
reseaux  et  la  complexity  de  leur  administration  le  justifiaient. 

•  Les  «  Refractaires  »  presentent  eux  une  situation  originale  ou  compte  tenu 
des  appHcatifs  mis  en  oeuvre,  il  y  a  a  la  fois  une  tres  grande  prise  en  charge  de 
la  totalite  des  services  micro  par  I'informatique  interne  et  une  repartition 
beaucoup  plus  equilibree  des  differentes  taches  de  services  entre  les  equipes 
micros  d'une  part  et  les  autres  services  de  la  Direction  Informatique  (etudes, 
reseaux,  systemes,  exploitation,  achats,  ...). 
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Attentes  et  strategies  des 
entreprises  frangaises 

Ce  dernier  volet  de  I'etude  contient  une  analyse  plus  qualitative  des  strategies 
et  attentes  des  entreprises  lors  d'un  recours  effectif  ou  potentiel  a  des  services 
externes.  II  detaille  successivement  les  causes  de  I'externalisation,  les  impacts, 
les  freins  et  enjeux  qui  lui  sont  associes  et  etudie  le  processus  de  decision  et  le 
choix  des  prestataires. 

A  

Les  causes  de  rexternalisation 

La  recherche  des  causes  et  des  motivations  de  I'externalisation  apporte  un 
eclairage  sur  la  situation  actuelle  de  ce  marche. 

En  ce  qui  concerne  les  «  Adeptes  »,  les  raisons  qui  les  ont  pousse  a  faire  appel  a 
Texternahsation  sont  claires  et  classiques  :  la  diminution  et  la  maitrise  des 
couts,  la  volonte  de  ne  pas  augmenter  les  effectifs  en  interne  en  sont  les 
principales. 
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[Tableau  V-1] 


Principales  raisons  du  recours  a  rexternalisation 
Entreprises  adeptes 

•  Diminution  et/ou  maitrise  des  couts 

•  Flexibilite/reponses  aux  pointes  d'activite 

•  Recherche  de  quahte  de  services 

•  Metiers  n'existant  pas  dans  I'entreprise 

•  Raisons  politiques  Hees  a  une  strategic  de  groupe 

•  Meilleure  couverture  geographique 

Source  INPUT 


On  voit  cependant  apparaitre  des  motivations  moins  classiques  comme  la 
recherche  de  metiers  n'existant  pas  dans  I'entreprise  (par  exemple  des 
personnes  susceptibles  de  prendre  en  charge  la  hot-line  et  qui  ont  un  profil 
nouveau)  ou  la  meilleure  couverture  geographique,  afin  d'optimiser  le  service 
fourni  a  certaines  equipes  excentrees  se  trouvant  hors  de  portee  de  I'equipe 
centrale. 

L'examen  des  raisons  de  non-recours  actuel  avancees  par  les  entreprises  non 
adeptes  est,  quant  a  lui,  tres  revelateur  a  la  fois  du  manque  de  maturite  et  de 
maitrise  des  pares  et  de  la  perception  des  offres  par  les  responsables. 
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[Tableau  V-2] 


Principales  raisons  de  non  recours  a  Texternalisation 

•  Volonte  de  maitriser  en  interne  avant  de  sous-traiter 

•  Cout  externe  trop  eleve  ou  rentabilite  non  prouvee 

•  Incertitude  quant  au  niveau  de  qualite  des  services  proposes 

•  Garder  la  maitrise  du  systeme  d'information  de  I'entreprise 

•  Difficulte  a  delimiter  les  frontieres  de  la  prestation  externe 

•  Necessite  d'employer  le  personnel  en  place 

•  Fonctionnement  en  interne  satisfaisant 

Source  INPUT 


Pour  tous  ceux  qui,  actuellement,  hesitent  a  faire  appel  a  une  forme 
d'externalisation  ou  a  une  autre,  la  premiere  motivation  avouee  est  la  volonte 
de  maitriser  en  interne  avant  de  sous-traiter.  Cette  ambition  est  louable,  mais 
laisse,  dans  certains  cas,  transparaitre  I'aveu  que  la  situation  de  non-maitrise 
en  interne  est  telle  qu'il  est  totalement  impensable  de  confier  cette 
responsabilite  a  I'exterieur. 
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D'autres  causes  evoquees  sont  plus  liees  a  une  critique  tres  directe  et  frontale 
de  Toffre,  telle  qu'elle  est  proposee  aujourd'hui  : 

•  des  couts  externes  trop  eleves  qui,  meme  s'ils  permettent  d'acceder  a  une 
qualite  de  services  superieure,  ne  peuvent  etre  justifies  par  une  quelconque 
augmentation  de  productivite  quantifiable  (la  productivite  des  utilisateurs 
reste  un  des  parametres  les  plus  virtuels  et  non-mesurables  qui  soient), 

•  I'incertitude  quant  au  niveau  de  qualite  des  services  externes  et  la  crainte  de 
la  reaction  des  utilisateurs  apres  des  annees  de  «  maternage  »  par  leur  equipe 
micro, 

•  la  difficulte  a  delimiter  une  prestation  et  a  definir  la  frontiere  des 
responsabilites,  les  moyens  a  mettre  en  oeuvre  et  les  resultats  a  obtenir,  entre 
I'entreprise  et  le  fournisseur. 

Par  ailleurs,  on  retrouve  ici  I'argument  de  base  de  tous  les  «  Refractaires  »  qui 
estiment  que,  lorsque  la  micro  est  le  support  du  systeme  d'information,  de 
gestion  et/ou  de  production  de  I'entreprise,  son  importance  est  telle  qu'il  est 
impensable  d'externaliser  sa  mise  en  oeuvre,  sa  gestion  et  son  evolution. 

Ceux  qui  n'ont  pas  fait  appel  a  I'externalisation  declarent  qu'ils  pourraient 
reconsiderer  une  telle  opportunity  si  les  prix  devenaient  competitifs  par  rapport 
aux  solutions  internes,  si  le  retour  d'investissement  pouvait  etre  demontre,  si  la 
qualite  de  services  etait  prouvee,  etc. 
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[Tableau  V-3] 


Principales  raisons 
motivant  un  recours  ulterieur  a  rexternalisation 
Entreprises  non  adeptes 

par  nombre  decroissant  de  citations 

•  Cout  attractif  des  solutions  externes 
par  rapport  aux  solutions  internes 

•  Recours  ponctuel  a  des  profils  specialises, 
profils  necessaires  non  presents  dans  I'entreprise 

•  Reponses  aux  besoins  en  main-d'oeuvre  fluctuants 

•  Demonstration  de  la  qualite  des  services 

•  Capacite  a  s'adapter  au  contexte  de  I'entreprise 

Source  INPUT 


II  est  egalement  significatif  de  noter  I'apparition  d'une  demande  et  d'une 
attente  nouvelle  portant  sur  la  prise  en  compte  des  specificites  de  I'entreprise 
par  le  sous-traitant  :  procedures  d'achat  specifiques,  mode  d'intervention 
aupres  des  utilisateurs  soumis  a  certains  protocoles,  etc. 

Globalement,  et  par  petites  touches,  I'etude  de  ces  raisons  fournit  un  ressenti 
des  responsables  d'entreprise  face  a  I'offre  qui  leur  est  faite  actuellement  et 
dresse  un  constat  de  ce  qui  n'est  pas  credible  et  de  ce  qui  manque  a  cette  offre. 
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3  

\e  choix  des  prestataires 

\       1.  Les  prestataires  privilegies 

Les  entreprises  consultees  ont  ete  interrogees  sur  les  fournisseurs  qu'elles 
estimaient  etre  les  mieux  places  pour  mettre  sur  le  marche  une  offre  credible 
;    en  matiere  d'externalisation  de  services  autour  des  pares  micros. 

j  [Tableau  V-41 

•  Les  prestataires  de  services  micros  privilegies 

par  les  entreprises 


Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 

Refractaire 

Constructeurs 

34% 

33% 

20% 

14% 

SSII 

33% 

8% 

14% 

Societes  de 

maintenance 

independantes 

33% 

59% 

60% 

58% 

Distributeurs 

14% 

Autres  (editeurs, 
specialistes, ...) 

20% 

Source  INPUT 


On  assiste  ici  a  un  veritable  plebiscite  des  societes  de  maintenance 
independantes,  aussi  connues  sous  I'appellation  tierces  parties  mainteneurs 
(TPM)  avec  globalement  plus  de  54%  des  citations,  loin  devant  les 
constructeurs  (25%).  Les  autres  prestataires  possibles  (SSII  :  11%,  et 
distributeurs  :  6%,)  se  voient  distances. 

II  est  alors  interessant  de  connaitre  les  raisons  de  cette  preference.  L'analyse 
montre  en  fait  que  les  societes  de  maintenance  independantes  s'octroyent  un  tel 
score  non  pas  en  raison  de  leurs  qualites  intrinseques  mais  plus  parce  que  les 
constructeurs  sont  penalises  par  des  prejuges  defavorables  lies  a  leur  metier  de 
base. 
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Les  points  positifs  et  negatifs  des  differents  prestataires  tels  qu'ils  sont  pergus 
par  les  responsables  d'entreprises  illustrent  bien  cet  etat  de  fait. 

•  Les  constructeurs  presentent  les  points  positifs  suivants  :  outre  la  garantie 
de  leur  perennite  et  leur  couverture  nationale,  ils  sont  apprecies  pour  leurs 
capacites  d'inte grate ur,  leurs  competences  en  logiciels  systemes  et  reseaux,  et 
la  possibilite  d'obtenir  aupres  d'eux  un  contrat  global  prenant  en  charge  la 
totalite  du  support  qu'il  s'agisse  de  grands  systemes,  de  micros,  de  minis  et  de 
reseaux.  Ce  dernier  point  est  mentionne  principalement  par  les  entreprises  en 
phase  de  reflexion,  qui  considerent  les  offres  de  leur(s)  constructeur(s)  actuel(s) 
dont  les  equipes  techniques  sont  deja  actives  sur  leurs  sites. 

[Tableau  V-5] 


Capacite  des  constructeurs  a  offrir  des  services  micros 

selon  les  utilisateurs 
Entreprises  non  encore  adeptes 

Les  ++++++++++++++++++++++ 

•  Capacite  d'integration  (materiels,  reseaux,  ...) 

•  Possibilite  de  contrat  global  tous  materiels 

•  Solidite  financiere/perennite 

•  Implantation  nationale 

•  Competences  en  logiciels  systemes/reseaux 


Les  

•  Lourdeur/reactivite  dues  a  des  structures  inadaptees  '( 

•  Doute  sur  la  capacite  de  gerer  des  pares  multi-constructeurs 

•  Tentation  "proprietaire"  (proposer  "leur"  solution) 

Source  INPUT 
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Certains  points  faibles  semblent  plus  supposes  ou  soupgonnes  que  reels.  C'est  le 
cas  des  doutes  relatifs  a  la  prise  en  charge  des  materiels  des  autres 
constructeurs  et  a  la  "tentation  proprietaire".  Celle-ci  les  conduirait,  a  une 
echeance  plus  ou  moins  proche,  a  se  laisser  aller  a  favoriser  fortement  leurs 
materiels  aux  depends  de  la  concurrence,  par  des  tarifs  de  prestations  beaucoup 
plus  favorables  sur  leur  propre  production. 

•  L'etude  des  raisons  qui  propulsent  les  societes  de  maintenance 
independantes  au  premier  rang  de  ce  palmares,  montre  qu'elles  sont 
essentiellement  basees  sur  leur  capacite  a  maitriser  la  logistique  d'intervention 
et  de  depannage  heritee  de  la  maintenance,  et  a  I'etendre  a  I'ensemble  des 
types  de  services. 

[Tableau  V-6] 


Capacite  des  societes  de  maintenance  independantes 
a  offrir  des  services  micros  selon  les  utilisateurs 

Les  +++++++++++++++++++++ 

•  Evolution  de  leur  metier  de  base 

•  Maitrise  logistique 

•  Reactivite 

•  Competitivite  sur  les  prix 


Les  

•  Retard  en  matiere  d'offre 

•  Manque  de  methodes  et  d'outils 

•  Solidite  financiere/perennite 

•  Competences  en  logiciels 

•  Main  d'oeuvre  globalement  moins  qualifiee 

Source  INPUT 
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Par  centre,  rexamen  des  points  critiques  par  les  entreprises  consultees  montre 
les  progres  que  les  societes  de  maintenance  independantes  vont  devoir 
accomplir  pour  pouvoir  jouir  de  leur  situation  a  priori  favorable.  Leur  offre  est 
jugee  en  retard  par  rapport  a  celle  des  autres  prestataires,  en  particulier  les 
constructeurs. 

Peu  d'entre  elles  ont  a  ce  jour  pris  le  risque  d'une  offre  complete  couvrant  la 
totalite  des  services,  de  la  gestion  des  achats  a  I'administration  de  reseaux. 
L'offre  proposee  semble  manquer  de  methode  et  d'outils  (ce  reproche  revient 
frequemment  et  est  deveioppe  au  paragraphe  D  ci-apres).  La  solidite  financiere 
et  la  perennite  de  ces  entreprises  est  jugee  plus  precaire  (en  tous  cas  comparee 
a  celle  des  constructeurs).  Si  leur  competence  en  matiere  de  materiels  est 
indiscutable,  leur  competence  en  logiciels  systemes  et  applicatifs  est  jugee 
limitee,  fragile  et  doit  etre  amelioree.  Enfin,  le  niveau  de  technicite  de  leur 
main  d'oeuvre  est  juge  plus  faible  que  celui  des  autres  acteurs  du  marche, 
donnant  une  qualite  de  services  hors  maintenance  moins  bonne. 

Compte  tenu  de  I'importance  des  points  negatifs  enumeres  ci-dessus,  on  peut 
s'etonner  du  plebiscite  qui  leur  est  fait  au  niveau  global.  Neanmoins,  il  n'est 
pas  surprenant  que  les  societes  de  maintenance  independantes  ont  des  atouts 
pour  se  positionner  au  mieux  sur  ce  marche.  Ces  atouts  reposent  sur  une  bonne 
maitrise  de  la  logistique  qui  leur  confere  une  bonne  reactivite  et  sur  une 
experience  dans  la  maitrise  des  couts  et  le  controle  des  marges  :  deux  qualites 
appreciables  pour  se  positionner  sur  un  marche  qui  promet  d'etre  extremement 
concurrentiel.  Un  dernier  atout  important  est  que  les  societes  de  maintenance 
independantes  representent  des  partenaires  beaucoup  plus  malleables  et 
manoeuvrables  que  les  constructeurs  et  peseront  moins  sur  I'entreprise  a 
I'heure  de  ses  choix  strategiques.  Concretement,  et  a  I'evidence,  ils  font  «  moins 
peur  ». 

Les  autres  fournisseurs  presents  sur  ce  marche  sont  juges  comme  tres  pointus 
sur  un  creneau  donne  (les  SSII  sur  leurs  capacites  d'integrateur  par  exemple), 
mais  trop  faibles  ou  absents,  sur  une  majorite  de  domaines  lies  aux  services 
micros.  Aussi,  ils  sont  obhges  de  sous-traiter  une  majorite  des  prestations 
proposees  et  fournies  au  client,  avec  tous  les  problemes  de  maitrise  technique  et 
financiere  de  la  prestation  globale  ainsi «  assemblee  ». 


FRIF 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


77 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1 994-1 997  INPUT 


[Tableau  V-7] 


Capacite  des  autres  fournisseurs  a  offrir  des  services  micros 

selon  les  utilisateurs 

•  SSII  +      Competences  d'integrateur,  neutralite 

Sous-traitent  trop, 

Peu  d'experience  en  logistique 

•  Distributeurs  +      Competence  globale  et  logistique 

Tres  en  retard  au  plan  de  I'offre, 
Solidite  financiere 

Source  INPUT 


II  convient  cependant  de  moderer  cette  analyse  en  constatant  qu'il  y  a  une 
distance  certaine  entre  I'avis  des  entreprises  non  adeptes  sur  les  fournisseurs 
potentiels,  et  la  realite  de  recours  des  adeptes  a  ces  memes  fournisseurs.  Si  Ton 
compare  les  resultats  obtenus  ci-dessus  avec  les  choix  effectifs  realises  par  les 
societes,  on  retrouve  une  repartition  equivalente  entre  les  differents  acteurs  : 
constructeurs,  mainteneurs  et  societes  de  services. 

En  outre,  I'examen  des  strategies  des  differentes  entreprises  consultees  en 
matiere  d'externalisation  montre  dans  certains  secteurs,  en  particulier  dans  les 
domaines  industriels  et  bancaires,  une  tendance  a  preparer  I'externalisation 
des  equipes  internes  actuellement  en  charge  de  la  micro  afin  de  constituer  une 
societe  filiale,  qui  se  placerait  sur  le  marche  et  proposerait  ses  services  a 
d'autres  entreprises.  Une  telle  solution  peut  se  reveler  efficace  pour  s'assurer 
de  I'adequation  et  de  la  qualite  des  services  rendus  comme  de  I'alignement  des 
prix  avec  ceux  pratiques  sur  le  marche,  tout  en  rentabilisant  une  infrastructure 
qui  se  revelait  lourde  en  interne. 

2.  Criteres  de  choix 

Les  criteres  de  choix  privilegies  lors  de  la  selection  d'un  prestataire  recoupent 
tres  largement  les  preoccupations  detaillees  precedemment. 
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[Tableau  V-8] 

Criteres  de  choix  des  prestataires 


Rang 

1 

Prix  des  services/couts 

2 

Competences  techniques  etendues 

3 

Qualite  et  assurance  qualite 

4 

Couverture  nationale/proximite 

5 

Connaissance  des  reseaux  locaux 

6 

Support  multi-fournisseurs  (materiel  et  logiciel) 

7 

Prestataire  unique 

8 

Support  sur  site  par  le  personnel  du  prestataire 

It  Xr                                            Xr                     IT  r 

9 

Reputation  du  fournisseur/perennite/references 

10 

Conditions  financieres  du  fournisseur 

11 

Independance  du  prestataire 

12 

Expertise  conception/implementation/deploiement 

13 

Connaissances  client-serveur 

14 

Reprise  de  personnel/des  materiels  installes 

15 

Capacite  a  gerer  toute  I'infrastructure  de  la  DI 

16 

Recours  a  des  sous-traitants 

17 

Autres 

Engagement  de  la  direction  du  fournisseur,  qualite  de  la 
hot-line,  performance  du  systeme  d'information,  securite 
et  confide ntiaHte,  rapidite  et  respect  des  delais,  aptitude  a 
utiliser  les  procedures  propres  a  I'entreprise,  etc. 

Source  INPUT 
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Si  Ton  retrouve  en  tete  du  classement  des  criteres  courants  tels  que  le  prix,  la 
qualite,  I'eventail  des  competences  proposees,  la  couverture  geographique, 
certains  autres  criteres  specifiques  font  leur  apparition.  lis  sont  suggeres  par 
les  entreprises  qui  ont  acquis  une  experience  en  matiere  de  choix  de  tels 
prestataires  :  eventail  et  diversite  des  materiels  et  des  logiciels  susceptibles 
d'etre  pris  en  charge  dans  de  bonnes  conditions  par  un  meme  prestataire, 
qualite  de  la  hot-line  en  terme  de  rapidite  de  reponse  et  de  taux  de  resolution, 
constituent  des  criteres  techniques  "pointus"  mais  determinants. 


Limites  de  rexternalisation  et  son  controle 

1.  Les  frontieres  de  rexternalisation 

Interroges  sur  ce  point,  la  majorite  des  responsables  a  souhaite  insister  sur 
I'importance  de  delimiter  avec  precision  la  frontiere  entre  les  prestations 
externaUsees  et  celles  realisees  en  interne  tant  au  niveau  du  contenu  que  de  la 
responsabilite. 

[Tableau  V-9] 


Les  frontieres  de  rexternalisation 

par  nombre  decroissant  de  citations 


•  Limitee  a  la  logistique  et  au  support 

•  Tout  ce  qui  n'est  pas  strategique  pour  I'entreprise 

•  Tout  ce  qui  n'est  pas  le  metier  de  I'entreprise 

•  Tout  ce  qui  est  standard,  la  bureautique  en  priorite 

Source  INPUT 
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La  regie  d'or  semble  etre  :  «  garder  la  maitrise  ».  Dans  ce  contexte,  tout  ce  qui 
n'est  pas  strategique,  tout  ce  qui  est  du  ressort  de  la  logistique  et  du  support, 
tout  ce  qui  n'est  pas  du  metier  de  I'entreprise,  tout  ce  qui  est  suffisamment 
standardise,  voire  demain  normalise  (comme  la  bureautique),  tout  peut  etre 
externalise  a  condition  que  cette  decision  soit  fondee  sur  des  conditions  de  prix 
et  de  qualite  avantageuses  et  satisfaisantes  et  quelle  ne  se  traduise  pas  par  la 
perte  de  tous  contacts  avec  les  utilisateurs. 

Une  fois  la  frontiere  delimitee,  elle  devra  etre  connue  de  tous,  sous-traitants, 
inform aticiens  et  surtout  utilisateurs,  et  pouvoir  etre  controlee  en  permanence. 
C'est  d'ailleurs  pour  cela  que  I'externalisation  en  matiere  de  micros  est  plus 
deKcate  que  celle  des  grands  systemes  :  I'externalisation  d'un  grand  systeme 
peut  n' avoir  aucune  influence  sur  I'utilisateur  final,  celle  de  son  micro  en  aura 
toujours  une,  plus  ou  moins  grande  suivant  les  cas  et  I'ampleur  de  I'operation. 

La  prise  en  compte  des  reseaux  et  serveurs  dans  le  champ  de  I'externalisation 
reste  par  contre  un  sujet  de  divergence.  Les  responsables  consultes  se 
repartissent  a  50/50  entre  ceux  qui  sont  favorables  a  leur  externalisation,  et 
ceux  qui  ne  le  sont  pas,  la  maitrise  des  reseaux  etant  jugee  trop  strategique. 

2.  Freins  et  impacts  negatifs 

Les  freins  et  impacts  negatifs  de  I'externalisation  sont  lies  au  fait  que  la  micro 
est  d'une  part  un  domaine  en  evolution  constante  au  plan  des  technologies,  des 
techniques,  des  methodes,  des  architectures  et  d'autre  part  un  veritable 
phenomene  social  et  humain,  par  son  apparition,  sa  diffusion,  sa  proliferation 
tres  Hee  a  I'initiative  individuelle,  presque  «  capillarisee  »  au  sein  de 
I'entreprise. 

De  telles  caracteristiques  differencient  les  operations  d'externalisation  des 
services  micros  avec  celles  autour  des  grands  systemes.  En  effet,  ces  dernieres 
impactent  peu  les  utilisateurs,  interessent  la  seule  population  des 
informaticiens,  et  portent  sur  des  systemes  technologiquement  plus  stabihses, 
considerablement  moins  evolutifs  et  globalement  mieux  maitrises. 


FRIF 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


81 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997  INPUT 


C'est  pourquoi  les  principaux  freins  cites  a  Tencontre  des  services  micros  sont, 
entre  autres  : 

-  les  craintes  de  perte  de  maitrise  technique,  financiere  et  de  competences, 

-  toutes  les  apprehensions  de  conflits  avec  les  utilisateurs  consecutifs  a  une 
diminution  de  la  quaUte  des  services,  de  leur  impHcation,  de  la  prise  en  compte 
de  leurs  specificites  et  de  leur  "culture"  propres, 

-  I'apparition  de  tensions  entre  sous-traitants,  equipes  micros  et  utihsateurs, 
liees  a  des  frontieres  mal  definies. 

[Tableau  V-10] 


Freins  et  impacts  negatifs  de  Texternalisation 

par  nombre  decroissant  de  citations 

•  Perte  de  la  maitrise  d'un  domaine  en  pleine  evolution 

•  Perte  du  contact  avec  les  utilisateurs,  diminution  de  leur 
impHcation  et  non  prise  en  compte  de  la  «  culture  maison  » 

•  Non  maitrise  et  augmentation  des  couts 

•  CHmat  social/problemes  syndicaux 

•  Confidentialite  et  securite 

•  Degradation  de  la  qualite  des  services 

Source  INPUT 


A  cette  liste,  les  «  Adeptes  »  ajoutent  aussi  les  freins  Hes  aux  problemes  de 
securite  et  de  confidentiaHte  decoulant  de  la  presence  et  de  I'intervention  au 
sein  de  I'entreprise  et  aupres  des  utihsateurs,  de  personnels  du  ou  des 
prestataire(s). 
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3.  Les  moyens  de  controle 

Une  des  voies  pour  attenuer  les  impacts  negatifs  et  les  freins  qui  viennent 
d'etre  decrits,  consiste  a  disposer  de  moyens  de  controle  suffisants  et 
suffisamment  precis.  Sur  ce  point,  les  entreprises  ont  une  idee  tres  claire  de 
I'eventail  des  moyens  a  leur  fournir. 

Ces  moyens  de  controle  sont  de  trois  types  : 

•  des  tableaux  de  bord  presentant  des  indicateurs  Sables,  fournis 
regulierement,  periodiquement  et  a  la  demande,  mesurant  des  volumes,  des 
delais  et  des  taux  caracteristiques  de  I'activite  de  services  deployee  :  nombre 
d'installations,  d'appels,  d'interventions,  delais  d'installation  apres  commande, 
delai  d'intervention,  de  depannage,  taux  de  resolution  des  appels  dans  un  delai 
donne,  de  re-intervention  sur  site  apres  resolution  non  satisfaisante,  etc., 

•  des  enquetes  de  satisfaction  et  de  controle  de  la  qualite  menees  par 
I'entreprise  aupres  des  utilisateurs  suivant  des  procedures  regulieres  et  par 
sondage, 

•  enfin  des  procedures  formalisees  d'installation  et  d'intervention,  permettant 
a  tous  de  savoir  quelles  sont  les  conditions  et  les  modes  d'intervention,  a  quel 
moment  et  sous  quelle  forme  les  evenements  qui  servent  a  I'etablissement  des 
tableaux  de  bord  sont  comptabilises. 
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[Tableau  V-11] 


Les  moyens  de  controle  souhaites  par  les  entreprises 
en  cas  d'externalisation 

par  nombre  decroissant  de  citations 

•  Indicateurs,  tableaux  de  bord  et  outils  de  gestion  de  pare  +++ 

-  Nombre  de  mouvements,  interventions, 
resolutions,  remises  en  service,  ... 

-  Delais  d'installation,  ... 

-  Taux  de  resolution  d'appels,  de  re -interventions 

•  Enquetes-qualite  aupres  des  utilisateurs  ++ 

-  Periodiques  et  regulieres 

-  Par  sondages  «  aleatoires  » 

•  Procedures  formalisees  d'installation  et  d'intervention  + 
et  suivi  des  comptes  rendus  d'intervention 

Source  INPUT 
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P  

Attentes  des  entreprises 

Afin  de  mieux  evaluer  les  attentes  des  entreprises,  il  leur  a  ete  demande 
d'apprecier  les  offres  en  matiere  d'externalisation  qui  leur  sont  faites  et 
d'exprimer  ce  que  les  prestataires  devraient  offrir  en  plus  s'ils  veulent 
s'imposer  sur  ce  marche. 

Ici  aussi,  il  est  significatif  d'observer  que  la  position  des  entreprises  se  focalise 
sur  un  point  precis  et  neanmoins  tres  global :  les  fournisseurs  doivent 
credibiliser  et  clarifier  leur  offre  selon  50%  des  opinions  exprimees. 

[Tableau  V-12  ] 


Attentes  vis-a-vis  des  prestataires  de  services  micros 

par  nombre  decroissant  de  citations 

•  Credibiliser  et  clarifier  leur  offre  par  : 

-  Methodes  et  outils 

-  Engagement  sur  les  resultats 

-  Structures,  organisation 

-  References 

+++ 

•  Demontrer  leur  valeur  ajoutee  et 

le  rapport  qualite-prix  de  leurs  services 

+ 

•  Etre  capables  d'integrer  les  «  cultures  »  et  I'organisation 
de  I'entreprise-cliente 

+ 

•  Assurer  un  meilleur  niveau  de  competence 

+ 

•  Concilier  une  office  modulaire 
avec  une  capacite  de  maitrise  glob  ale 

+ 

Source  INPUT 
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1.  Credibiliser  et  clarifier  Toffre 

Sur  ce  point,  rensemble  des  interviewes  est  unanime  pour  faire  remarquer  que 
les  offres  commerciales,  les  argumentaires,  les  promesses  des  prestataires  sont 
bien  la,  mais  que,  des  le  passage  a  une  phase  plus  pratique  lors  de  rexamen  des 
methodes  employees  pour  mettre  en  oeuvre  concretement  les  services  proposes, 
les  methodes  et  outils  utiUses  sont  d'un  total  manque  de  credibilite. 

Pour  la  plupart  des  responsables  interviewes,  la  prise  en  charge,  dans  de 
bonnes  conditions,  d'un  pare  de  micros  demande  de  la  part  du  prestataire  une 
approche  bien  formalisee,  basee  sur  un  outil  interne  de  gestion  de  pare  grace 
auquel  doivent  etre  repertories  I'ensemble  des  utiHsateurs  et  des  configurations 
du  cUent.  L'ensemble  de  ces  informations  doit  pouvoir  etre  coUecte  par  le 
prestataire  soit  par  un  inventaire  prealable,  soit  par  recuperation  des  fichiers 
propres  a  I'entreprise. 

A  partir  de  la,  et  pour  chaque  type  de  services  proposes  (installation, 
maintenance,  hot-Une,  achats,  ...)  le  prestataire  doit  etre  a  meme  de  proposer 
ses  propres  procedures  formelles  d'organisation  et  de  travail  coherentes  avec 
son  propre  systeme  d'information  et  de  les  adapter  dans  des  limites 
raisonnables  aux  propres  contraintes  et  procedures  du  cUent. 

Ce  systeme  d'information  permettra  au  prestataire  de  proposer  a  son  client  les 
tableaux  de  bord,  indicateurs  et  ratios  lui  permettant  de  suivre  la  prestation  et 
la  quahte  de  celle-ci.  Des  rapports  d'activite,  un  acces  direct  en  consultation  sur 
le  systeme  informatique  du  prestataire  et  la  possibilite  pour  le  client  d'extraire 
ses  propres  statistiques  a  I'aide  d'un  outil  de  type  infocentre  seront  proposes. 

A  I'heure  actuelle,  plusieurs  prestataires  annoncent  qu'ils  disposent  de  tels 
outils,  mais  la  reahte  est  souvent  tres  differente.  Certaines  societes  de 
maintenance  independantes  pensent  pouvoir  assurer  un  bon  niveau  de  services 
en  utilisant  leur  systeme  de  suivi  des  appels  en  maintenance,  lequel  est 
souvent  beaucoup  trop  oriente  «  hardware  ».  II  se  revele  en  particulier 
incapable  d'assurer  dans  de  bonnes  conditions  de  quahte  la  hot-line  logiciel,  car 
il  ne  peut  pas  fournir  au  technicien  toutes  les  informations  sur  la  configuration 
d'un  utihsateur  donne. 


86 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


FRIF 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997 


INPUT 


2.  Un  engagement  sur  les  resultats 

Au  dela  de  cet  apport  de  methodes  et  d'outils,  le  prestataire  doit  etre  a  meme  de 
s'engager  contractuellement  sur  des  resultats  clairs,  et  en  particulier  de 
garantir  des  valeurs  moyennes  et  de  reference  pour  les  principaux  indicateurs 
evoques  plus  haut  en  terme  de  delais,  de  volumes  et  de  taux.  Outre  les 
possibilites  de  controle  de  la  tenue  des  engagements,  cette  forme  de  relation 
fournit  une  «  regie  du  jeu  »  commune  aux  trois  parties  en  presence  :  entreprise 
cliente,  prestataire  et  utilisateurs,  et  permet  d'elaborer  un  veritable  contrat  de 
services  sur  lequel  elles  sont  engagees. 

Aujourd'hui,  bien  trop  souvent,  le  seul  engagement  du  prestataire  est  un 
engagement  de  moyens,  prevoyant  la  disponibilite  sur  site  d'un  nombre  fixe  de 
personnes,  ou  I'ouverture  du  service  d'assistance  telephonique  sur  une  certaine 
plage  horaire. 

Pour  etre  convaincues,  les  entreprises  reclament  plus,  a  savoir  une  garantie  de 
resolution  de  problemes  sur  appel  dans  des  delais  contractuels  et  aisement 
verifiables  a  posteriori. 

3.  Etre  capable  d'integrer  une  entreprise 

La  prise  en  charge  du  pare  de  micros  d'une  entreprise  se  revele  etre  un  metier  a 
part,  difficile  a  traiter  strictement  de  fagon  empirique  par  analogic  avec 
d'autres  metiers.  II  apparait  specifique,  entre  autres  choses,  par  le  fait  que  pour 
etre  efficace  et  apporter  une  veritable  valeur  ajoutee  a  I'entreprise,  le 
prestataire  devra  etre  capable  de  se  substituer  a  elle  plus  ou  moins 
completement  dans  la  mise  en  oeuvre  de  sa  strategic.  Par  ailleurs,  ce  meme 
prestataire  devra  etre  capable  d'appliquer  en  parallele  les  strategies  de  tous  ses 
clients,  meme  si  celles-ci  sont  incompatibles,  voire  franchement  opposees. 

C'est  ainsi  qu'un  fournisseur  devra  etre  en  mesure  de  gerer,  avec  une  qualite  de 
services  irreprochable,  a  I'aide  d'equipes  communes  et  pour  un  grand  nombre 
de  clients,  des  choses  simples  comme  des  reponses  au  telephone  volontairement 
limitees  en  temps  et  en  niveau  de  detail  et/ou  de  technicite  d'un  cote,  et  des 
reponses  non  limitees  de  I'autre.  Comment  faire  pour  garantir  que  les  premiers 
nommes  ne  se  trouveront  pas  confiontes  a  un  probleme  de  file  d'attente  ? 
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Comment  prendre  en  compte,  synchroniser  et  conserver  une  efficacite  a  une 
procedure  d'achat  et  d'installation  propre  a  chaque  entreprise  et  qui,  pour 
certaines  d'entre  elles  sera  encore  pour  partie  interne  (achat  et  installation  du 
materiel  par  le  prestataire  qui  doit  s'assurer  que  la  connectique  a  bien  ete 
realisee  en  interne  et  que  les  autorisations  necessaires  d'acces  au  site  central 
ou  au  serve ur  ont  bien  ete  obtenues).  On  retrouve  ici  un  fort  besoin 
methodologique  du  cote  des  prestataires. 

4.  Une  organisation  adaptee 

Une  autre  attente  des  entreprises  concerne  la  mise  en  place  chez  les 
prestataires  d'organisations  adaptees  pouvant  assumer  veritablement  les 
engagements  pris. 

Pour  un  grand  nombre  de  responsables,  cette  organisation  doit  etre  articulee, 
cote  fournisseur,  sur  de  veritables  «  chefs  de  projets  »  ou  «  responsables  de 
cHent  ».  Ceux-ci  doivent  etre  capables  d'integrer  globalement  les  services 
garantis  et  la  strategic  d'une  entreprise  donnee,  et  de  fournir  une  interface 
unique  et  responsable  susceptible  d'assumer  et  de  reagir  vis-a-vis  du  client, 
puis  en  interne  aupres  des  differentes  equipes  du  prestataire. 

Aujourd'hui,  beaucoup  d'organisations  derivent  du  metier  de  la  maintenance, 
plutot  oriente  vers  la  delivrance  d'un  service  unique  a  un  ensemble  de  clients 
avec  une  structure  type  «  usine  ou  atelier  ».  Celle-ci  se  revele  incapable  de 
prendre  en  compte  les  specificites  de  services  liees  a  chaque  entreprise  alors 
que  les  services  commerciaux  du  fournisseur  se  sont,  dans  la  plupart  des  cas, 
engages  a  en  tenir  le  plus  grand  compte. 
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5.  La  capacite  de  demontrer  une  reelle  valeur  ajoutee 

Pour  les  convaincre  a  payer  le  prix  demande,  beaucoup  d'entreprises  declarent 
attendre  de  la  part  des  offreurs  non  seulement  la  preuve  qu'ils  peuvent  faire 
aussi  bien  que  les  equipes  internes  en  place  (cette  preuve  ne  semble  pas  etre 
evidente  dans  de  nombreux  cas  aujourd'hui),  mais  qu'ils  sont  aussi  capables 
d'aller  au  dela  et  de  faire  mieux. 

II  est  incontestable  que  cette  attente  des  entreprises  est  en  fait  le  resultat  que 
Ton  peut  esperer  des  differentes  orientations  enoncees  ci-dessus,  methodes, 
outils,  organisations,  mais  aussi  de  la  capacite  pour  les  offreurs  de  faire  etat  de 
references  probantes  sur  des  pares  de  tallies  et  d'organisations  equivalentes  a 
celles  des  entreprises  prospectees. 

Pour  beaucoup,  I'incapacite  de  certains  offreurs  a  demontrer  «  qu'ils  savent 
faire  et  qu'ils  font  ce  type  de  services  sur  un  pare  de  taille  equivalente  au  n6tre» 
est  redhibitoire.  Sur  ce  marche  jeune,  les  references  jouent  un  role  tres 
important. 
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E  

Vers  un  FM  partiel  ou  global  ?  ^ 

Au  dela  des  prestations  de  services  modulaires,  il  etait  interessant  de  recueillir 
I'avis  des  responsables  d'entreprises  sur  Tinfogerance  Micro  ou  le  FM  Micro  tel 
qu'il  est  propose  par  certains  offreurs  sur  le  marche. 


[Tableau  V-13] 

Interet  des  entreprises  pour  le  FM  Micro  a  moyen  terme 


Adepte 

A  I'etude 

Recours 
Possible 

Refractaire 

Total 

Qui 

25% 

25% 

12% 

16% 

Partiel 

25% 

25% 

22% 

20% 

Progressif 

25% 

4% 

50/50  -  N.S.P. 

25% 

38% 

33% 

25% 

32% 

Non 

12% 

33% 

75% 

28% 

Total 

100% 

100% 

100% 

100% 

1 00% 

Source  INPUT 


A  I'evidence,  le  FM  global  inspire  de  ce  qui  peut  se  faire  sur  les  grands 
systemes,  pouvant  aller  jusqu'au  transfert  d'equipes  chez  le  prestataire,  n'est 
pas  dans  les  projets  d'une  majorite  de  responsables  (16%  d'entre  eux),  bien  que 
Ton  assiste  a  la  mi-94  a  la  signature  de  quelques  premiers  contrats.  En  ce  qui 
concerne  les  «  Adeptes  »,  25%  envisagent  favorablement  cette  solution. 

Pour  un  quart  des  responsables,  le  recours  a  une  externalisation  partielle  est 
envisage,  a  I'image  de  ce  qui  est  fait  par  la  categorie  des  «  Adeptes  »  etudiee 
dans  ce  rapport.  Un  tiers  des  responsables  avouent  ne  pas  avoir  de  visibilite  en 
la  matiere  et  ne  pas  etre  encore  cap ab les  de  se  prononcer  sur  une  telle 
evolution  a  terme.  Quant  a  28%  d'entre  eux,  ils  y  sont  resolument  opposes,  pour 
des  raisons  qui  recoupent  celles  exposees  dans  les  premiers  chapitres  de  cette 
etude. 
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L'impression  generale  qui  ressort  de  la  position  des  responsables  consultes  est 
qu'il  y  a  une  distance  tres  importante  entre  les  attentes  des  entreprises  et  le 
discours  des  prestataires  tendant  a  presenter  I'offre  de  FM  comme  une  actualite 
et  une  reelle  demande  du  marche. 

Le  peu  de  maitrise  reelle  de  leur  pare,  rimportance  strategique  indeniable  de 
I'integration  des  micros  au  sein  des  systemes  d'information,  I'insuffisance  de 
maturite  de  I'offi-e  sont  incontestablement  les  trois  motifs  de  ce  manque  de 
synchronisme. 


Les  enjeux  du  futur 

La  plupart  des  responsables,  lorsqu'ils  sont  interroges  sur  les  enjeux  majeurs 
qu'ils  auront  a  assumer  dans  les  prochaines  annees,  se  declarent  preoccupes 
d'abord  par  les  aspects  strategiques  lies  a  I'integration  de  la  micro  au  systeme 
d'information  global  de  I'entreprise  et  par  revolution  rapide  des  techniques  et 
des  technologies,  en  particulier  le  client-serveur  et  le  «  groupware  ». 

[Tableau  V-14  ] 


Quels  enjeux  pour  les  prochaines  annees  ? 

citations  par  nombre  decroissant 

•  Integrer  la  micro  et  les  reseaux  au  systeme  d'information 

•  Evoluer  au  plan  technique  vers  le  client/serveur  et  le  «  groupware  » 

•  Maitriser  la  relation  avec  les  utilisateurs,  ameliorer  la  qualite  des 
services,  developper  leur  niveau  culturel 

•  Maitriser  les  couts  et  rentabiliser  les  investissements 

•  Gerer  I'obsolescence  et  le  renouvellement  du  pare  de  micros 

•  Reussir  a  fiabihser  I'exploitation  des  nouvelles  architectures 
a  base  de  micros  et  de  reseaux 

Source  INPUT 
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Viennent  ensuite  des  preoccupations  de  gestion  et  de  maitrise  a  la  fois  des 
couts,  de  I'obsolescence  des  materiels,  de  la  relation  avec  les  utilisateurs. 

A  noter  toutefois  une  preoccupation  qui,  si  elle  n'est  a  I'heure  actuelle  partagee 
que  par  ceux  qui  sont  tres  en  avance  en  matiere  de  deploiement  d' architectures 
novatrices,  risque  de  se  reveler  comme  un  enjeu  tres  delicat  a  terme  :  reussir  a 
fiabiliser  I'exploitation  des  nouvelles  architectures  a  base  de  micros,  de  reseaux 
locaux  et  d' architectures  cUent-serveur  et  a  les  stabihser  a  I'image  de  ce  qui  est 
une  reaUte  quotidienne  aujourd'hui  sur  les  grands  systemes.  Get  enjeu  devrait 
constituer  a  la  fois  le  passage  oblige  pour  que  ces  nouvelles  architectures 
deviennent  totalement  credibles  aux  yeux  des  utiHsateurs  (et  des 
informaticiens)  et  la  condition  sine  qua  non  permettant  leur  externahsation 
globale  sous  forme  de  FM. 

Autant  d'objectifs  que  les  plus  lucides  avouent  ne  pas  penser  pouvoir  tenir 
concurremment  de  fagon  performante.  La  solution  a  leur  problematique 
residerait  bien  evidemment  dans  I'externaUsation  des  taches  de  gestion  pour  se 
consacrer  a  la  strategic  et  au  management  global. 
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Etude  de  cas  :  ELF 


A  

Une  entreprise  «  pionniere  »  en  matiere  d'externalisation 


Elf  a  ete  Tune  des  premieres  societes  a  concretiser  un  contrat  d'externalisation 
pour  la  gestion  de  son  pare  de  micros. 

La  demarche,  tres  structuree,  engagee  par  Elf  en  prealable  a  la  consultation 
des  fournisseurs  potentiels,  a  contribue  a  leur  reflexion  en  matiere  de  services 
et  a  la  formulation  de  leur  offre. 

Le  cas  d'etude,  expose  ci-apres,  presente  les  grandes  phases  de  I'approche 
novatrice  de  cette  societe  pionniere  sur  ce  marche.  Cette  approche  se 
caracterise  par  des  besoins  particulierement  etendus  en  terme  de  prestations, 
de  sites  concernes  et  de  pares  installes. 

Les  informations  recueilUes  pour  cette  etude  de  cas  proviennent  d'entretiens 
aupres  de  la  Direction  Informatique  de  la  societe  Elf  et  du  prestataire  retenu 
Bull,  de  comptes  rendus  de  presentations  officielles  effectuees  par  ces  deux 
entites,  d'articles  et  de  documents  specifiques  faisant  reference  a  ce  contrat. 


FRIF 


Copyright  1994  par  INPUT  -  Reproduction  interdite 


93 


LES  SERVICES  MICROS  :  EXPERIENCES  ET  STRATEGIES  DES  ENTREPRISES  FRANCAISES  1994-1997  INPUT 


B  

Constat  de  Elf 


La  banalisation  du  poste  de  travail  informatique  en  environnement 
professionnel  a  souleve  chez  Elf  une  problematique  qui  est  celle  de  la  maitrise 
des  couts  generes  par  la  micro  et  de  leur  repercussion  sur  le  budget  general 
informatique  de  la  societe.  C'est  dans  le  cadre  de  cette  problematique  que  Elf  a 
ete  amenee  a  estimer  et  decomposer  les  couts  reels  associes  a  chacun  de  ses 
micros  afin  d'essayer  de  mieux  les  maitriser. 

L'analyse  engagee  par  Elf  a  mis  en  evidence  I'existence  de  couts  caches,  plus 
particulierement  lies  au  fonctionnement  des  postes  de  travail. 

Par  ailleurs,  il  ressortait  que  la  qualite  du  service  dedie  a  chaque  micro  pouvait 
etre  encore  amelioree  et  qu'il  existait  une  distorsion  entre  I'efficacite  potentielle 
du  poste  et  son  utilisation  reelle. 

La  complexity  croissante  des  problemes  rencontres,  principalement  due  a 
I'obsolescence  rapide  des  choix  proposes,  a  la  proliferation  des  produits  et 
services  sur  le  marche  et  au  trop  grand  nombre  de  prestataires  presents  au  sein 
meme  de  la  societe,  a  mis  en  avant  la  necessite  d'optimiser  les  solutions 
retenues  jusqu'ici  par  Elf. 


c  

Lancement  de  ['operation  «  Nouvelle  Donne  » 


En  reponse  a  ce  constat,  Elf  a  lance  une  operation,  baptisee  «  Nouvelle  Donne  », 
concernant  directement  les  services  associes  au  poste  de  travail. 

Dans  le  cadre  de  cette  operation,  la  societe  a  porte  sa  reflexion  sur  quatre 
principaux  axes  d'evolution  ou  de  progres  : 

1.  meilleure  maitrise  des  budgets  grace  au  renforcement  du  controle  de  la 
fonction  informatique. 
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2.  meilleure  maitrise  des  couts  avec  comme  objectif  de  diminuer  de  plus  d'un 
tiers  le  cout  moyen  annuel  par  poste  (estime  a  30/40  KF  environ),  et  ainsi 
realiser  une  economie  generale,  a  perimetre  egal,  de  pres  de  40%.  Ceci  implique 
une  reduction  des  couts  caches  et  un  meilleur  retour  sur  investissement, 

3.  amelioration  de  la  qualite  des  services  pergue  par  I'utilisateur  final  et 
augmentation  de  I'efficacite  et,  ainsi  de  la  productivity,  des  cols  blancs  par 
poste  de  travail, 

4.  meilleure  gestion  des  actifs  et  simplification  des  circuits  de  commande  en 
rationnalisant  I'interface  avec  les  prestataires  externes  (i). 

Cette  demarche  sous-entend  la  volonte  de  recourir  a  un  prestataire  unique 
of&*ant  une  prestation  complete  et  etendue  (fourniture  du  materiel,  services 
d'installation,  de  support,  de  gestion  de  pare,  de  formation,  d'ingenierie,  ...) 
entierement  integree  dans  un  plan  d'assurance  quahte. 

Selon  Elf,  la  reduction  du  nombre  des  intervenants  supprime  la  deperdition  de 
qualite  decoulant  d'une  mauvaise  communication  entre  les  acteurs  et  evite  la 
juxtaposition  onereuse  de  couts  multiples.  La  societe  souhaite  mettre  en  place 
une  approche  «  synergetique  »  basee  sur  la  reciprocity  des  deux  partenaires  : 
Elf  et  son  prestataire. 

Cette  decomposition  des  besoins  en  principaux  axes  de  progres  a  ete  la  base 
constructive  de  la  solution  recherchee. 

Le  prestataire  devait  tenir  compte  de  la  «  dimension  sociale  »  de  la  societe, 
definir  et  mettre  en  oeuvre  des  moyens  en  adequation  avec  la  culture  et 
I'organisation  du  groupe  Elf. 

La  mise  a  niveau  devait  se  faire  progressivement  et  une  attention  particuliere 
devait  etre  accordee  a  I'homogeneisation  du  materiel  et  des  logiciels. 

En  effet,  contrairement  a  une  approche  figee,  le  processus  dynamique  voulu  par 
Elf  suppose  un  suivi  permanent.  Un  tel  processus  est  d'ailleurs 
particuherement  bien  adapte  a  des  entites  ayant  des  structures 
organisationnelles  evolutives  comme  celles  des  grands  groupes  industriels 
internationaux.  Elf  en  est  un  exemple. 


(^)  Ce  dernier  point  figurait  au  titre  de  I'une  des  conclusions  issues  d'une  etude  inter -branches 
realisee  par  un  cabinet  de  conseil  externe. 
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Suite  a  la  confirmation  de  ces  choix  et  de  cette  strategie  par  un  auditeur,  Elf  a 
lance  un  appel  d'offre  et  consulte  une  vingtaine  de  societes  (2)  susceptibles  de 
repondre  au  cahier  des  charges  etabli  sur  les  bases  de  cette  reflexion 
approfondie. 


P  ■   

La  solution  retenue  :  I'offre  de  Bull 

Dans  ce  contrat,  Bull,  retenu  comme  prestataire  de  services  et  non  comme 
constructeur,  a  I'entiere  responsabilite  du  projet,  notamment  operatic nnelle,  et 
est  I'unique  prestataire  de  Elf, 

Ce  projet,  portant  sur  trois  ans,  a  demarre  le  ler  octobre  1993  et  est  en  cours  de 
deploiement.  II  concerne  trois  principales  branches  d'activite  de  Elf :  les 
directions  centrales,  la  production  et  I'exploitation,  la  raffinerie  et  la 
distribution. 

A  ce  jour,  plus  de  6  000  postes  et  imprimantes  multi-marques  (HP,  Compaq  et 
Apple  principalement)  repartis  sur  une  centaine  de  sites  en  France,  et  environ 
1  000  a  I'etranger,  sont  concernes  par  cette  operation. 


Prestataires  de  services  du  type  SSII,  distributeurs,  constructeur s,  societes  de  maintenance 
independantes,  ... 
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Les  prestations  fournies  par  Bull  s'articulent  autour  de  cinq  lots  modulaires  et 
flexibles  : 


SERVICES 


PRESTATIONS 


1)  services  d'assistance  et 
de  support 


assurant  le  bon  fonctionnement  et  la  bonne 
utilisation  des  equipements  installes  : 
maintenance,  protection  anti-virus,  conseils 
techniques,  aide  a  I'utilisation,  hotline,  etc. 


A  ce  titre,  un  point  d'accueil  cHent  unique  a  ete 
developpe  chez  Elf. 


2)  services  d'installation  et  mise  a  disposition  et  mise  a  jour  de  configurations 

de  deploiement  completes  :  installation  materiel  et  logiciel, 

actualisation,  migration,  plate-forme 
d'integration,  certification  de  I'environnement,  etc. 


3)  services  Hes  a  la  gestion  de  regroupant  I'approvisionnement,  revaluation 

la  propriete  du  pare  technique,  la  gestion  administrative,  financiere  et 

logistique  du  pare,  les  inventaires,  la  factvuration, 
etc. 


4)  services  d'ingenierie  comprenant  la  reaHsation  de  tests,  le 

developpement  de  methodes  de  conversion,  la 
documentation  des  logiciels,  etc. 


5)  formation/conseil  incluant  le  monitorat  de  mise  en  main,  I'ingenierie 

de  financement,  le  suivi  de  competences,  etc. 

Source  :  Bull/INPUT 


Pour  coordonner  et  canaliser  toutes  les  prestations,  il  a  ete  necessaire  de  batir 
un  systeme  d'information  rattache  a  un  centre  de  pilotage  externe  situe  chez 
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Bull.  Ce  systeme  d'information,  referentiel  des  ressources  micros  et  de  leur 
utilisation,  represente  un  investissement  a  long  terme  pour  Elf. 

En  outre,  le  programrae  s'inscrit  dans  un  plan  d'assurance  qualite  developpe 
par  Elf  et  soumis  a  Bull  qui  Fa  integre  dans  ses  prestations. 

A  partir  de  cette  experience,  Bull  a  pu  structurer  une  offre  «  Services  Multi- 
Vendeurs  »,  denommee  «  TotalCare  »  dans  les  pays  anglo-saxons,  se  composant 
d'un  ensemble  de  prestations  (maintenance,  gestion  de  pare,  assurance 
technologique,  approvisionnement,  deploiement,  formation,  hotline,  ...)  federe 
par  une  maitrise  d'oeuvre  eprouvee. 
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Guide  d'entretien 

"Attentes  des  grandes  entreprises 
en  matiere  de  services  autour  des  pares  micros" 


Partie  siqnaletique 

Nom  de  Tinterviewe  :              

Fonction  

Societe  /  Unite  ou  etablissement  

Adresse  

Telephone  :  

L'entreprise  :   

Secteur  d'activite  :  

Effectif  (cols  blancs) :  

OA 

Budget  informatique  en  MF  en  94  :  ................. 

ou  en  %  du  CA  :  


Preaiable  sur  I'outsourcinq  (  rinfoqerance,  rexternalisation  ) 


Q0.1   Pouvez-vous  confirmer  si  les  services  de  support  autour  de  vos  pares  micros  ont 
(  vont,  ou  n'ont  pas)  fait  I'objet  d'un  contrat  dedie  avec  un  prestataire  externe  ? 
(hors  contrat  de  maintenance  traditionnel) 


Si  oui,  quand  a  t-il  ete  concretise  et  quelle  en  est  la  duree  ? 

Date  :  

Duree  :  


Q0.2  Est-ce  que  votre  societe  externalise  (a  confie  en  FM)  d'autres  parties  de  votre 
systeme  d'information  ?  Aupres  de  quelle(s)  societe(s)  ? 
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Premiere  partie 

Rappel  de  Timportance  de  ia  micro-informatique  dans  I'entreprise 


01. 1    Quel  est  le  role  joue  par  la  micro  dans  votre  entreprise  ? 

Classer  par  ordre  d'importance  decroissante  les  3  principaux  roles  (Bureautique, 
groupware,  informatique  distribuee,...). 


Q1.2  Quelle  va  etre  revolution  du  role  de  la  micro  d'ici  3  ans  ? 


Quelle  est  votre  vision  strategique  a  5  ans  ? 


Q1.3  Quels  sont  les  grandes  caracteristiques  de  votre  pare  a  ce  jour  et  son  evolution 
d'ici  1997  ? 

1994  1997 

a-  pare  installe 

Nbre  de  micros     

dont  portables/mobiles     

Capacite  moy  disque  dur  Mo     

Age  :  %  ayant  +  de  2  ans     

Connexion  : 

%  isoles     

%  connectes  LANs     

%  emulation  site  central    

%  reseaux  externes  (RNIS,  Internet)     

Nbre  moy  de  progiciels  par  poste     

Nbre  de  Lans  (et  de  serveurs  de  reseaux)     

Nbre  de  serveurs  de  BDD  et  d'applications     

Nbre  de  sites     


b  -Budget 


Cout  total  de  la  micro  en  valeur 
%  investissement : 
%  fonctionnement ; 


1994  Evolution  97 

(%  augmentation  ou  diminution). 
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Precisez  quels  sont  les  principaux  postes  de  cout  de  fonctionnement 
et  leur  importance  relative  : 

1  

2  

3.  

4  

5.  

6.  


.% 
.% 


/o 

.......% 


.% 

.% 


Ces  differents  postes  sont-ils  tous  pris  en  charge  dans  le  budget  Dl,  sinon  preciser: 

%  dans  budget  Dl  

%  hors  budget  (estimation)  .......... 


Cout  moyen  global  (investissement  +  fonctionnement)  d'un  poste  par  an  : 

1994  1997 


cout  par  poste  isole 
cout  par  poste  connecte 

(en  augmentation  ou  diminution?) 


Duree  d'amortissement : 

Tenez-vous  un  inventaire  permanent  de  votre  pare  ? 


c  -  Organisation 

Effectif  des  equipes  dediees  a  la  micro 
Nbre  de  micros  par  personne 
Nbre  de  correspondants 


1994 


1997 


Qui  assure  chacune  des  taches  suivantes  ? 

(ventiler  en  %  la  charge  de  chacune  d'entre  elles) 


_  Structure    Autres  Dept. 


micro 

internes 

Achats  (materiel  et  logiciel) 

% 

 % 

% 

a 

Gestion  du  parc/lnventaire 

% 

 % 

% 

a 

installation/deploiement 

% 

......% 

% 

a 

Maintenance 

% 

......% 

% 

a 

Formation 

% 

 % 

% 

a 

Hot-line 

% 

 % 

% 

a 

Ingenierie  des  reseaux 

% 

 % 

% 

a 

Administration  des  reseaux 

% 

 % 

% 

a 

Ing6ni6rie  SAA/ 

(devl.  applic.  C/S,  chorx  do  BOD...) 

% 

 % 

% 

a 

Integration  dans  le  SI 

% 

 % 

% 

a 

Sous- 
traitee" 


Personne 


% 

=100% 

% 

=  100% 

% 

=100% 

% 

=100% 

% 

=  100% 

% 

=100% 

% 

=100% 

% 

=100% 

% 

=100% 

% 

=100% 

*  aupres  de  qui  ? 
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Deuxieme  partie 
Strateqie  et  attentes 


Q2.1   Quelle  est  votre  position  aujourd'hui  en  matiere  d'externalisation  des  services 
autour  de  vos  pares  micros  ? 

-  effective  /  adepte 

-  a  I'etude 

-  recours  possible  dans  les  deux  ans 

-  refractaire 


Q2.2  Quelles  sont  les  raisons  qui  vous  ont  conduit  jusqu' a  present 

a)  a  faire  appel  /  ne  pas  faire  appel  a  un  prestataire  pour  de  tels  services  ? 
Citer  les  raisons  puis  les  classer . 

1  

2  

3.  


b)  raisons  qui  vous  conduiraient  a  le  faire  ? 

1  

2  

3  


Q2.3  Si  vous  avez/deviez  externaliser  vos  services  micro,  quels  groupes  de  services 
avez-vous  consideres  /  considereriez-vous  ? 

Consideres  Pourquoi 


Achats  (materiel  et  logiciel)   

Gestion  de  parc/lnventaire   

Instaliation/deploiement   

Maintenance   „  

Formation   

Hotline   

Ingenlerie  des  reseaux   

Administration  des  reseaux   

Ingenierie  SA/V  (devlpt  d'applic  C/S, 

choix  de  BDD,..)   

Integration  dans  le  SI   

Tableau  C 

Q2.4  Si  vous  vous  y  avez  recouru  /  deviez  y  recourir,  quelle  categorie  de  prestataires 
avez-vous  retenu  /  envisageriez-vous  de  retenir  et  pourquoi  ? 


Categorie  de  prestataires  Quels  sont/seraient  leurs  +      Quels  sont/seraient  leurs  - 

.  Constructeurs   

.SSII   

.  TPM  (Tierce  mainleneur)   

.  Distributeurs   

.  SOD  (Sonware  Dislribuieur)   

.  Autres  :  
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Q2.5  Comment  avez-vous  precede  /  procederiez-vous  pour  la  selection  du  prestataire'^ 
Appel  d'offre  ) 
Demandes  informelles  ) 

Une  societe  contactee  )  Suggestions   

Upgrade  d'un  contrat  existant  ) 
Autres  ) 


Y  a  t-il  eu  /  aura-t-il  recommandations  d'un  auditeur  ?   Lequel  ?. 


Q2.6  Quels  ont  ete  /  seraient  les  criteres  decisifs  lors  de  la  selection  de  ce  prestataire  ? 
Cholsir  les  5  plus  Importants  et  les  evaluer  sur  une  echelle  de  5  (tres  important)  a  1  (peu 
important ) 


Competences  techniques  6tendues 

Connaissances  client-serveur 

Support  sur  site  personnel  prestataire 

Support  g^ographique  national/proximite 

Recours  ^  des  sous-traitants 

Qualite  du  sen/ice  -  assurance  Qualite 

Reputation  du  foumisseur 

Prix  pour  les  services  /  cout 

Conditions  financieres  du  fournisseur 

Reprise  de  personnel/  d'immos 

Independance  du  prestataire 

Un  prestataire  unique 

Support  multi-logiciels 

Connaissance  LANs 

Expert  en  concept/implement/deploiemt. 

Capacite  a  gerer  toute  Tinfrastructure  SI 

Autres  :  precisez  


Tableau  B 


Q2.7  Ou  doit-on  mettre  la  frontiere  des  lors  que  Ton  externalise  ? 


a  -  en  ce  qui  concerne  la  prestation,  doit-on  aller  jusqu'au  financement  et  a 
rexternalisation  de  la  prophete  ou  s'en  tenir  uniquement  a  la  partie 
logistique  et  support  ? 


b  -  en  ce  qui  concerne  la  plateforme,  doit-on  aller  jusqu'aux  reseaux  et 
serveurs  ou  s'en  tenir  au  poste  de  travail  ? 


Q2.8  Quels  ont  ete  /  seront  les  freins  et  les  impacts  negatifs  engendres  par  cette 
decision  1 


FRDS-FIF 


Guide  d'entretien  INPUT-  19/5/94 


Page  5 


INPUT 


Q2.9  Quelles  economies  avez-vous  realisees  /  pensez-vous  realiser  ,  en  externaiisant 
(industrialisant)  vos  services  micro  ?  Precisez  (si  possible)  pour  chaque  poste  de 
depenses  suivants. 

En  %  du  cout 
constate  anterieurennent 

.  Gestion  financiere   % 

.  Achats  (materiel  et  logiciel)  ......% 

.  Gestion  du  parc/lnventaire   % 

.  Installation/deploiennent   % 

.  Maintenance  ......% 

.  Formation  ......% 

.  Hot-line  ......% 

.  Ingenierie  des  reseaux  ......% 

.  Administration  des  reseaux  ......% 

.  Ingenierie  SAA/ 

(devt.  applic.  C/S,  choix  de  BDD,..)  ......% 

.  Integration  dans  le  SI   % 

Tableau  A 


Q2.10  Quels  sont  /  seront  vos  moyens  de  controle  de  la  qualite  du  service  rendu  ? 


Q2.11  Qui  dans  votre  societe  est/serait  le  decideur  en  matiere  de  services  micro  ? 
(utilisateurs,  financiers,  informaticiens,...) 


02.12  Selon  vous,  que  devraient  offrir  les  prestataires,  en  plus  de  leur  offre  actuelle,  a 
leurs  clients  potentiels  pour  remporter  de  tels  contrats  ?  (qu'est-ce  qui  leur 
manque?) 


02.13  Dans  les  trois  prochaines  annees,  quels  seront  les  enjeux/preoccupations 
rencontre(e)s  en  matiere  de  micro  ? 


Quels  seront  vos  attentes  vis  a  vis  de  la  sous-traitance  pour  repondre  a  ces  enjeux 
/  preoccupations  ? 


02.14  Vous  orientez-vous  a  terme  vers  une  offre  sous  forme  de  service  global  et 

forfaitaire  (type  FM)  incluant  le  materiel,  le  support  et  propose  comme  un  service  a 
prix  fixe  annuel? 
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Avee  INPUT,  les  Directions  Gdn^rales,  impliqufes  sur  les  marches  des 
teciinologies  de  1'  information,  prennent  des  decisions  plus  rapides  et  optimales. 
Depuis  1974,  utilisateurs  et  foumisseurs  batissent  leurs  reflexions  stratdgiques  et 
engagent  leurs  actions  ^  partir  des  donn6es,  analyses  et  recommandations 
ddlivrdes  par  INPUT,  soci^t^  intemationale  sp^cialis^e  sur  les  marches  des 
logiciels  et  services. 

N'  attendez  plus  pour  tirer  parti,  vous  aussi,  des  connaissances  et  de  1'  expertise 
mondiale  d'  INPUT.  Contactez-nous. 


Programmes  en 
souscription 


•  Information  Services  Markets 

-  Donn^es  mondiales  et 
nationales 

-  Analyses  par  secteur  d'  activity 

•  Systems  Integration  and  Business 
Process  Change 

•  Client/Server  Applications  and 
Directions 

•  IT  Outsourcing  Opportunities 

•  Information  Services  Vendor 
Profiles  and  Analysis 

•  EDI/Electronic  Commerce 

•  U.S.  Federal  Government  IT 
Markets 

•  IT  Customer  Services  Directions 

•  Interactive  Communications 
Services 

COMPOSANTES  DES 
PROGRAMMES 


•  Etudes  de  march6 

(plus  de  100  titres  par  an) 

•  Bulletins  de  recherche  sur  les 
principaux  enjeux,  tendances, . . . 

•  Projections  ^  5  ans 

•  Analyse  de  la  concurrence 

•  Acces  aux  experts  consultants 

•  Hotline 


Bases  de  donnees 


•  Software  and  Services  Market 
Forecasts  Europe 

•  Software  and  Services  Vendors 

•  U.S.  Federal  Government 

•  Commercial  Application  LEADS 

Etudes  specifiques 

Pour  les  offreurs 

•  Strategic  de  marche 

•  Analyse  d'  opportunites 

•  Etude  de  satisfaction 

•  Positionnement 

•  Conseil  en  acquisition 

Pour  les  utilisateurs 

•  Evaluation  de  fournisseurs 

•  Scenario  d'  outsourcing 

•  Opportunites  de  marche 

•  Aide  a  la  planification 

•  Analyse  comparee  d'  utilisateurs 

AUTRES  SERVICES 


•  Presentations,  conferences 

•  Conseil  Fusion/Acquisition 

•  Recherche  de  partenaires 

•  Newsletters 


INPUT  Worldwide 

Frankfurt 

SudetenstraBe  9 
D-35428  Langgons- 
Niederkleen 
Germany 

Tel.  +49  (0)  6447-7229 
Fax +49  (0)6447-7327 

London 

17  Hill  Street 
London  WIX  7FB 
England 

Tel.  +44  (0)  71  493-9335 
Fax +44  (0)71  629-0179 

New  York 

400  Frank  W.  Burr  Blvd. 
Teaneck,NJ  07666 
U.S.A. 

Tel.  1  (201)  801-0050 
Fax  1  (201)  801-0441 

Paris 

24,  avenue  du  Recteur 
Poincar^ 
75016  Paris 
France 

Tel. +33  (1)46  47  65  65 
Fax +33  (1)46  47  69  50 

San  Francisco 

1881  Landings  Drive 
Mountain  View 
CA  94043-0848 
U.S.A. 

Tel.  1  (415)  961-3300 
Fax  1  (415)  961-3966 

Tokyo 

Saida  Building,  4-6, 
Kanda  Sakuma-cho 
Chiyoda-ku,  Tokyo  101 
Japan 

Tel. +81  3  3864-0531 
Fax +81  3  3864-4114 

Washington,  D.C. 

1953  Gallows  Road 
Suite  560 

Vienna,  VA  22182 
U.S.A. 

Tel.  1  (703)  847-6870 
Fax  1  (703)  847-6872 
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